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El presente trabajo titulado “Potencial exportador de la Asociación de Artesanos 
Productores del Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019” tuvo como objetivo analizar el 
potencial exportador de los miembros de la Asociación de Artesanos mencionada. Para 
ello se aplicó un cuestionario de 56 preguntas a la totalidad de artesanos integrantes de la 
asociación. La investigación tuvo un enfoque cualitativo y un diseño no experimental con 
un nivel transeccional o transversal. El alcance del trabajo fue descriptivo ya que se analizó 
la variable “potencial exportador” y se buscó describir las características que esta 
presentaba. Para el procesamiento de datos se utilizó el programa SPSS (versión 25.0). 
Como resultado se obtuvo que la Asociación de Artesanos del Fundo el Fierro tenía un 
potencial exportador bajo-medio debido a condiciones financieras no favorables, existencia 
de acciones que permiten mejorar aspectos de producción, relación con clientes y 
obtención de información pero que no se dan de manera constante o plena, y escasez de 
acciones proactivas para responder mejor a amenazas y oportunidades del mercado. En 
base a tales razones el acceso al mercado internacional resultaba una opción poco factible 
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El trabajo busca analizar la variable potencial exportador en una Asociación de Artesanos. 
Independientemente del lugar de análisis, el evaluar y conocer el potencial exportador de 
un país, industria, organización o, en el caso del presente trabajo, una asociación resulta 
sumamente importante porque puede ayudar a precisar la capacidad que tiene cualquiera 
de los entes mencionados para acceder a un mercado internacional sin arriesgarse a un 
resultado que podría ser más perjudicial que provechoso. Asimismo, el conocimiento de 
los aspectos que favorecen o debilitan el potencial exportador, sirve como base para 
ejercer cambios, resolver problemas y con ello apuntar a desarrollar el potencial para llevar 
productos o servicios al exterior de manera exitosa. 
Trabajos a nivel nacional como el de Ríos (2018) y Atoche y Corzo (2015) han buscado 
analizar el nivel de competitividad o los factores de competitividad del potencial exportador 
en microempresas en el sector textil, obteniendo resultados cercanos a los que arrojó el 
presente trabajo de investigación. Si bien estas investigaciones se trabajaron entorno a la 
misma variable, ciertas diferencias se presentan en las dimensiones, que aun con 
similitudes no son completamente iguales, y más diferencias aún se pueden encontrar 
prestando atención a los indicadores. En razón a ello, la presente investigación hace uso 
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de un modelo con amplia aceptación y contribuye a reafirmar su efectividad, a la vez que 
lo emplea en una industria, la industria textil, sobre la cual no se había aplicado antes. 
Los objetivos se plantearon para analizar el potencial exportador entorno a las dimensiones 
de capacidad financiera, gestión de mercado, gestión de aprendizaje y crecimiento, clientes 
y gestión de procesos internos. Al terminarse la investigación en base a tales dimensiones 
se vio que el potencial exportador se encontraba en un nivel bajo-medio. Es por este 
resultado que se aceptó la hipótesis alternativa, pues esta expresaba que no era probable 
que la Asociación de Artesanos Productores del Fundo El Fierro tuviera un potencial 
exportador medio-alto. 
Para desarrollar el trabajo de investigación, este se ha estructurado en cinco capítulos. En 
el primero de ellos se presenta el planteamiento del problema describiendo el problema, 
formulando las preguntas, objetivos e hipótesis así como la justificación y limitaciones de 
la investigación. En el capítulo dos se encuentra el marco teórico que comprende el estado 
del arte, antecedentes de investigación, las bases teóricas y la operacionalización de la 
variable. En el tercer capítulo se expone la metodología de la investigación considerando 
diseño, alcance y ámbito de la investigación además de la población de estudio, las 
técnicas, instrumentos y fuentes de recolección de datos y el plan de recolección y 
procesamiento de datos. El capítulo cuatro contiene los resultados de la investigación y en 
















PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1 Descripción del problema 
Las exportaciones constituyen hoy en día un pilar para el aprovisionamiento mundial de 
productos de diversa índole. En este sentido, la creciente demanda ha propiciado el ingreso 
de nuevos competidores al mercado definiendo a su vez un entorno mucho más 
competitivo en donde las exigencias se han incrementado progresivamente. Por ello, “es 
importante que las empresas midan y evalúen los factores clave que potencializan sus 
condiciones para competir con probabilidades de éxito en los mercados internacionales” 
(De La Hoz, González, & Santana, 2016, p. 12). Esta afirmación expresa la necesidad 
vigente de identificar el potencial exportador de un sector, asociación o empresa como un 
medio para responder adecuadamente a las oportunidades del comercio internacional. 
Investigaciones previas han buscado definir factores clave en la medición del potencial 
exportador. Escandón & Hurtado (2014a) establecen aspectos que ayudan con la 
internacionalización de empresas pequeñas con poco tiempo en el mercado. Concluyen 
que el desempeño exportador mantiene una relación positiva con las características del 
emprendedor, los factores internos de una organización, las características del sector y del 
entorno e incluso la innovación. Otras investigaciones coinciden en mencionar como 
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factores para evaluar el potencial exportador el ámbito financiero de la empresa, el 
conocimiento de los clientes, la gestión de procesos y los recursos con los que cuenta la 
organización.  
Asimismo, las investigaciones en torno al potencial exportador o competitividad 
exportadora se extienden a la evaluación del éxito exportador. Ejemplo de ello es el trabajo 
de Milesi y Aggio (2008) quienes definen la continuidad exportadora, dinamismo 
exportador, diversificación de mercados y las condiciones de acceso a los mercados como 
cuatro indicadores en los que se puede resumir el desempeño exportador de una empresa, 
y por tanto en razón de los cuales se puede analizar el nivel de éxito. 
Rios (2018), dentro de su investigación considera tres amplias dimensiones para la 
evaluación del potencial exportador: factor empresarial, nacional y local, mismas que al ser 
aplicadas al sector textil en un centro poblado del Perú evidenciaron un nivel de desempeño 
exportador bastante bajo (p. 70). De acuerdo a esto, la evaluación del potencial exportador 
se puede efectuar tanto para empresas con la mejor gestión de exportación como para 
aquellas que apenas manejan algún tipo de sistema formal para desarrollar su actividad. 
La importancia de la evaluación radica en dar a conocer la situación real de la población 
estudiada, pues en base a esa información es que se pueden establecer mejoras efectivas 
que precisamente atiendan a los factores de potencial exportador más débiles. 
En un entorno más reducido, Arequipa produce y exporta textiles siendo las principales 
exportadoras de estos productos las empresas Inca Tops S.A y Michell y Cía. En años 
recientes la venta de tales productos al exterior ha presentado cifras considerables, siendo 
el último año uno de los mejores. Tal es así que “las exportaciones no tradicionales 
crecieron 6% en 2018, debido a los mayores envíos de productos de lana y pelo fino que 
alcanzaron un récord al superar los US$ 200 millones” (Ministerio de Comercio Exterior y 
Turismo, 2018, p. 1). Por tanto, en lo que respecta a trabajos de artesanía, el sector textil 
guarda una gran importancia vigente al ser parte de un permanente flujo comercial y al 
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generar beneficios para los productores, intermediarios, agentes de carga, y otras posibles 
partes involucradas en el proceso de exportación. Por otro lado, al hablar de potencial 
exportador en trabajos artesanales, en Arequipa se realizan también trabajos en madera, 
joyería y cerámica, aunque en menor medida comparado con la producción de textiles. 
En la Asociación de Artesanos Productores del Fundo El Fierro, donde se realizará la 
investigación, no hay una evaluación progresiva de los factores que pueden potenciar su 
competitividad exportadora. Si bien diversos artesanos han vendido sus productos al 
exterior, tales ventas se han producido especialmente gracias a la feria que toma lugar en 
agosto por la celebración de las fiestas de Arequipa, a la cual acuden compradores de otras 
partes del mundo. Considerando que los miembros de la asociación producen diversidad 
de productos, que existe un mercado internacional para las artesanías y que incluso las 
condiciones para exportar productos del Perú al mundo han presentado cambios 
provechosos en la medida que el proceso se ha vuelto más sencillo es importante 
responder a la pregunta general de esta investigación. 
1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Pregunta general 
¿Cuál es el nivel del potencial exportador de la Asociación de Artesanos Productores del 
Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019? 
1.2.2 Preguntas específicas 
a) ¿Cuál es la capacidad financiera de la Asociación de Artesanos Productores del 
Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019? 
b) ¿Qué nivel de gestión de mercado posee la Asociación de Artesanos Productores 
del Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019? 
c) ¿Qué nivel de gestión de aprendizaje y crecimiento tiene la Asociación de Artesanos 
Productores del Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019? 
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d) ¿Cómo es la gestión de clientes de la Asociación de Artesanos Productores del 
Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019? 
e) ¿Cómo es la gestión de procesos internos de la Asociación de Artesanos 
Productores del Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019? 
1.3 Objetivos de investigación 
1.3.1 Objetivo general 
Analizar el nivel del potencial exportador de la Asociación de Artesanos Productores del 
Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019 
1.3.2 Objetivos específicos 
a) Describir la capacidad financiera de la Asociación de Artesanos Productores del 
Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019 
b) Determinar el nivel de gestión de mercado de la Asociación de Artesanos 
Productores del Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019 
c) Determinar el nivel de gestión de aprendizaje y crecimiento en la Asociación de 
Artesanos Productores del Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019 
d) Describir la gestión de clientes de la Asociación de Artesanos Productores del 
Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019 
e) Conocer la gestión de procesos internos de la Asociación de Artesanos Productores 
del Fundo El Fierro Arequipa, Perú, 2019 
1.4 Hipótesis 
𝐻0: Es probable que la Asociación de Artesanos Productores del Fundo El Fierro tenga un 
potencial exportador medio - alto  
𝐻𝑎: No es probable que la Asociación de Artesanos Productores del Fundo El Fierro tenga 
un potencial exportador medio - alto  
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1.5 Justificación de la investigación 
Atendiendo a la utilidad del trabajo, para que una investigación presente una utilidad teórica 
se debe ver si esta llenará algún vacío de conocimiento, si ofrecerá la posibilidad de una 
indagación provechosa de alguna situación o si con los resultados se conocerá algo que 
no se sabía antes (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014, p. 40). Debido a ello la 
presente investigación tendría utilidad teórica puesto que se buscaría definir las 
características de potencial exportador que presenta la Asociación de Artesanos 
Productores del Fundo El Fierro. Además, con los resultados obtenidos se identificarían 
oportunidades de mejora existentes para optimizar el desempeño de la asociación. 
Con la realización de este trabajo se busca presentar un panorama más claro de la 
capacidad que tienen los artesanos de la Asociación para exportar, por lo mismo que se 
estaría generando una utilidad práctica para los miembros de la Asociación en la medida 
que la información obtenida de la investigación ponga en evidencia necesidades o 
problemas, lo que permitiría a los artesanos tener una guía para sus acciones y la manera 
en la que abordan el funcionamiento de sus negocios. A la vez, los resultados del trabajo 
pueden ampliar la visión a aquellos quienes laborando en artesanías no han identificado 
como una oportunidad viable el dirigir sus productos a un mercado externo.  
1.6 Limitaciones de la investigación 
La principal limitación de la investigación se vincula a la disponibilidad de los encuestados 
para responder a las preguntas del instrumento, pues estos podrían no querer brindar 
información sobre su trabajo. Asimismo, esto conllevaría una limitación de tiempo, 
considerando que el instrumento tiene que aplicarse dentro de un plazo específico, ello con 
la finalidad de obtener resultados en un determinado momento. Por otro lado, el acceso a 
información es una limitación, ya que aun existiendo múltiples documentos en internet 












2.1 Estado del arte 
El potencial exportador es una variable directamente relacionada a la exportación por lo 
que su estudio se ha visto muchas veces implícito en investigaciones que apuntan a 
analizar las condiciones o la capacidad de países o industrias para atender mercados 
extranjeros con productos en particular. 
Con el transcurso de los años, organizaciones vinculadas al comercio vieron necesario 
abordar el potencial exportador de manera más directa manera que se pudieran distinguir 
posibles mercados para productos mucho más específicos. Un ejemplo de tales 
instituciones es la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL) quién 
realizó diversos estudios para promover las exportaciones de países de América Latina y 
el Caribe. Así, la División de Comercio Internacional y Desarrollo de la CEPAL (1989) 
realizó un proyecto de análisis del potencial exportador de Ecuador, México, Uruguay, 
Chile, Perú y Paraguay. El proyecto iniciado en 1984 estudió el potencial de la oferta 
exportable de los seis países, y a su vez la demanda potencial de países de la Comunidad 
Económica Europea (CEE). Se evaluaron empresas en los diferentes países y como 
resultado de pudo ver que para ese entonces muchas de ellas no tenían experiencia 
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exportando o bien sus exportaciones se concentraban en Estados Unidos. Sumado a ello, 
presentaban dificultades económicas y en transporte además de complicaciones en la 
capacitación de sus colaboradores. En cuanto a problemas a nivel de país, no existían 
políticas que favorecieran la exportación y había deficiencias en infraestructura. 
Siendo un tema de relevancia en el comercio internacional, la evaluación del potencial 
exportador así como la identificación de los factores relevantes en su medición se han 
hecho presentes como tema principal de diversos trabajos, muchos de ellos referidos de 
manera indirecta a tal variable. Así, Martínez (2006) señala factores que dificultan o 
potencian la exportación en las pymes. Tales factores están comprendidos dentro de 
habilidades gerenciales (comprensión de prácticas comerciales internacionales, 
disposición para exportar), estrategias de mercadotecnia (características del servicio 
otorgado, operaciones de distribución) y condiciones financieras (facilidades en el sector 
financiero, disposición de recursos económicos). Asimismo, menciona factores generales 
tales como la aptitud para investigar y recabar información necesaria para responder a las 
necesidades de mercados extranjeros. Estos factores, de manera indirecta, suponen 
dimensiones e indicadores bajo las cuales se puede evaluar el potencial exportador, y 
evidencia la diversidad de la naturaleza de los atributos a la hora de analizar el potencial 
para exportar. 
Melnyk (2008) en su investigación enfocada a evaluar el potencial exportador de un país, 
distingue tanto entre factores internos y externos que influyen en la formación del potencial 
exportador. Para el autor, dado que el potencial exportador de un país depende tanto de 
industrias, funcionando como un conjunto, como de organizaciones funcionando a nivel 
individual, tales factores son distinguibles para un país, una industria o una empresa. De 
esta manera, señala como factores internos: el potencial de producción (capital, 
tecnologías, recursos naturales), la presencia de instituciones estatales, el potencial 
informativo y de infraestructura y el potencial social y cultural. En cuanto a factores externos 
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considera: las condiciones del mercado, la capacidad del mercado, las condiciones de 
competitividad y la presencia de instituciones internacionales. 
En años más recientes el conocimiento del potencial exportador ha resultado de vital 
importancia en la competitividad exportador por lo que en diferentes países instituciones 
nacionales han desarrollado planes, guías o manuales para el desarrollo del potencial 
exportador además de métodos para su evaluación. La Comisión de Promoción del Perú 
para la Exportación y el Turismo [PROMPERÚ] (2017) realizó un manual en el cual 
considera una estructura para el análisis del potencial exportador a nivel empresarial, 
facilitando a emprendedores la tarea de reconocer sus fortalezas y debilidades al buscar 
acceder a mercados internacionales. 
2.2 Antecedentes de investigación 
2.2.1 Antecedentes internacionales 
De La Hoz, González y Santana (2016) realizaron el artículo titulado “Metodología de 
medición del potencial exportador de las organizaciones empresariales”, desarrollado en 
Colombia.  Su objetivo principal fue “exponer una metodología de medición del potencial 
exportador de las organizaciones empresariales”. Para ello la investigación tuvo un enfoque 
cuantitativo, con un nivel transeccional o transversal. Además, el alcance del trabajo fue 
descriptivo. Para la realización del instrumento se revisó información y se identificaron 
factores trascendentes en la competitividad exportadora. A partir de ello se diseñó un test, 
que consideraba cinco dimensiones y dieciséis factores agrupados en las mismas. Se 
evaluó la confiabilidad de tal instrumento aplicándolo a una muestra de 20 empresas del 
sector químico en Colombia. Posterior a ello, se aplicó a 3 empresas en el mismo sector. 
Con ello se llegó a la conclusión de que los factores considerados en el test eran válidos 
para evaluar el potencial exportador, por lo mismo que el cuestionario desarrollado era en 
efecto capaz de medir el potencial exportador de una organización y por tanto de ayudar a 
identificar aspectos en los que se pueden hacer mejoras. 
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De La Hoz y López (2017) en su trabajo “Aplicación de técnicas de análisis de 
conglomerados y redes neuronales artificiales en la evaluación del potencial exportador de 
una empresa” tuvieron como objetivo principal “presentar una metodología para evaluar las 
empresas de un sector productivo e identificar áreas de oportunidad en el desarrollo el 
potencial exportador”. La metodología de la investigación es de tipo cuantitativo, con un 
diseño experimental. La población fueron 65 empresas del sector químico en Colombia, de 
las cuales 52 constituyeron la muestra al ser las que suministraron información. A estas se 
les aplicó el instrumento “Medición de Factores Clave del Potencial Exportador”. Con la 
información obtenida se procedió a emplear el análisis de conglomerados para agrupar a 
las empresas de acuerdo a sus similitudes y establecer perfiles de potencial exportador. 
Luego, se usaron redes neuronales artificiales para clasificar las empresas de acuerdo al 
perfil exportador que presentaban, distribuyéndolas en cuatro diferentes grupos. Así, se 
concluyó que la metodología desarrollada permitía una clasificación de empresas según su 
potencial exportador y una caracterización de los niveles en los que se agrupaban, 
permitiendo identificar factores en los que se puede ser más competitivo, sea a nivel de 
una sola empresa o de un sector. Además, se determinó que el análisis de conglomerados 
y las redes neuronales son herramientas eficaces para analizar el potencial exportador. 
El departamento de investigación de Universidad Lancaster (2015), desarrolló el estudio 
“The North West cyber security industry: Export potential assessment” en Inglaterra. Este 
tuvo como objetivo “identificar y analizar la industria de seguridad cibernética del noroeste 
y la capacidad de exportación de la industria”. La investigación tuvo tanto un enfoque 
cualitativo como cuantitativo. Su diseño es no experimental transversal y su alcance es 
puramente descriptivo. Inicialmente se analizó información para caracterizar el sector y 
determinar los criterios para que una empresa se considerara en la población. De esta 
manera, el objeto de estudio fueron 120 empresas. La muestra fue variando en razón de la 
etapa de la investigación y de los instrumentos empleados. Así, para la encuesta online se 
obtuvieron 38 respuestas de las cuales solo 17 fueron aceptadas. También se realizó una 
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entrevista telefónica a la que respondieron 13 compañías. Posterior a ello se emplearon 
entrevistas para realizar estudio de casos de 3 empresas. Con ello se concluyó que el 
potencial exportador del sector de ciberseguridad presentaba una tendencia a 
incrementarse orientado por el crecimiento del sector, precedentes de exportación y la 
intención de ingresar a nuevos mercados. También se determinó que estos planes de 
exportación se ven determinados por la identificación de destinos en razón de dificultades 
de ingreso, facilidades de negociación, conocimiento del nuevo destino e incluso barreras 
idiomáticas. 
Escandón y Hurtado (2014a) en su trabajo “Factores que influyen en el desarrollo 
exportador de las pymes en Colombia” tuvieron como objetivo “recurrir a la evidencia 
empírica para identificar los factores determinantes en la internacionalización temprana de 
empresas jóvenes de Colombia”. El enfoque de la investigación es cuantitativo, su diseño 
es no experimental y su alcance es descriptivo. La población estuvo constituida por 
empresas de Colombia que cubrieran ciertos criterios para considerarse organizaciones 
jóvenes. De la investigación se llegó a la conclusión que el desarrollo exportador se vincula 
a aspectos tales como las características del emprendedor, factores internos de la 
organización, factores empresariales y la innovación. Asimismo, la investigación contribuye 
a un mayor estudio de las empresas jóvenes haciendo posible la indagación de las 
características de este tipo de empresas en otros campos. 
Escandón y Hurtado (2014b) realizaron el trabajo “Los determinantes de la orientación 
exportadora y los resultados en las pymes exportadoras en Colombia”. En este el objetivo 
fue “recurrir a la evidencia empírica para identificar los factores determinantes de la 
orientación exportadora de las pymes exportadoras, y su influencia sobre los resultados 
empresariales de estas empresas”. La investigación es de tipo cuantitativo con un diseño 
no experimental y un alcance descriptivo. La población estuvo constituida por 4645 pymes 
exportadoras tomándose una muestra de 297 empresas a las cuales se les aplico una 
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encuesta. Las principales conclusiones de la organización fueron que la investigación 
ayudaba a las empresas a definir áreas a las que dirigir sus esfuerzos con el fin de lograr 
salir a mercados internacionales de manera exitosa, pues se determinó que tanto los años 
de experiencia laboral del empresario como la innovación eran los dos factores con mayor 
relevancia en la orientación a mercados extranjeros y los resultados que las empresas 
pudieran tener.  
López y Rodríguez (2017) llevaron a cabo el trabajo “Capacidad y potencial exportador de 
la uchuva, gulupa, granadilla y pitahaya en Colombia: 2012-2016”. El objetivo de la 
investigación fue “analizar la producción y capacidad exportadora de cada una de las frutas 
exóticas (uchuva, gulupa, granadilla y pitahaya) en Colombia”. El enfoque de la 
investigación es cuantitativo, su diseño es no experimental y su alcance es descriptivo. El 
trabajo de desarrollo recurriendo a datos de producción, comercialización y exportación de 
las diferentes frutas sobre las cuales se evaluó el potencial exportador, a la vez que 
información financiera sobre empresas en el sector. De acuerdo a los datos hallados, se 
concluyó que la capacidad exportadora se veía principalmente sostenida por dos empresas 
gracias a la diversidad de productos que ofrecían, ello señalaba a su vez un alto nivel de 
productividad. Asimismo, el sector presentaba un buen comportamiento, y condiciones 
financieras favorables además de buena rentabilidad. 
2.2.2 Antecedentes nacionales 
Ríos (2018) en su tesis “Nivel de competitividad del potencial exportador en el sector textil 
artesanal del centro poblado de Porcón Alto - Cajamarca en el año 2017” tuvo como 
objetivo precisamente “analizar el nivel de la competitividad del potencial exportador en el 
sector textil del centro poblado de Porcón Alto - Cajamarca en el año 2017”. En cuanto a la 
metodología de la investigación el tipo de enfoque es cuantitativo, teniendo un alcance 
únicamente descriptivo y un diseño de tipo no experimental transeccional. La población 
estuvo constituida por 47 artesanos ubicados en el centro poblado Porcón Alto en 
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Cajamarca. Teniendo ciertos criterios para definir la muestra, esta estuvo finalmente 
conformada por 42 artesanos a quienes se les aplicó una encuesta estructurada. Con los 
resultados se concluyó que los artesanos tenían un bajo nivel competitivo en indicadores 
que forman parte del factor empresarial, como lo son la capacidad de producción y de 
recursos humanos. De igual manera se determinó un bajo resultado en cuanto a 
conocimiento de regulaciones comerciales y existencia de programas de apoyo. 
Atoche y Corzo (2015) en la tesis “Factores de competitividad que promueven el potencial 
exportador de las micro empresas de la “Asociación de Fabricantes Industriales Textiles La 
libertad"- 2015” tuvieron como objetivo principal “evaluar los factores de competitividad que 
determinan el potencial exportador de las microempresas de la Asociación de Fabricantes 
Industriales Textiles La Libertad en el año 2015”. El trabajo tuvo un enfoque cuantitativo. 
Su alcance es descriptivo y el horizonte temporal fue transversal. La población para la 
investigación fueron las 22 empresas que constituían la asociación, mismas que fueron 
consideradas en su totalidad para la muestra. A ellos se les aplicó una encuesta 
desarrollada por Promperú. La principal conclusión a la que llegó el trabajo es que la 
asociación tenía un potencial exportador en un nivel intermedio, pues en la mayoría de los 
factores evaluados obtuvo puntuaciones moderadas que señalan la existencia de 
fortalezas como en el caso de la calidad del producto, pero también debilidades como la 
carencia de nociones financieras. 
Arce y Ramos (2018) realizaron la tesis “La relación de adaptación de producto y  
orientación de mercado con el desempeño exportador de las Mypes de Gamarra del sector 
confecciones 2018” llevada a cabo en Lima. Esta tuvo como objetivo “determinar si existe 
relación entre la adaptación de producto y la orientación de mercado con el desempeño 
exportador de las MYPES de Gamarra del sector confecciones del 2018”. El alcance que 
tuvo el trabajo es correlacional, su enfoque fue cuantitativo y su diseño es netamente no 
experimental con una recolección de datos transeccional. La población estuvo constituida 
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por 85 Mypes de Gamarra con actividad de exportación. De estas un total de 70 empresas 
conformaron la muestra. El instrumento del trabajo fue la encuesta, la cual fue aplicada a 
dueños y/o jefes de las organizaciones. Finalmente, como resultado se obtuvo que había 
cierta relación entre las variables adaptación de producto y orientación de mercado con el 
desempeño exportador. A nivel de dimensiones se comprobó la relación positiva entre la 
adaptación de diseño y la respuesta a la inteligencia de mercado con el desempeño 
exportador. Sin embargo, también se concluyó que no había relación entre la adaptación 
de marca, la adaptación de calidad o la generación de inteligencia de mercado con el 
desempeño exportador. 
Castañeda y Parra (2015) llevaron a cabo la tesis “Estrategias funcionales que permitan 
desarrollar el potencial exportador de la Cooperativa CEPROVASC para la 
comercialización de palta orgánica hass y fuerte en Barcelona, España – La Libertad, 
2015”. El objetivo de esta investigación fue “determinar las estrategias funcionales que 
permitan desarrollar el potencial exportador de la Cooperativa CEPROVASC para la 
comercialización de palta orgánica hass y fuerte en Barcelona, España – La libertad, 2015”. 
El alcance que tuvo el trabajo es correlacional, su enfoque fue cualitativo y su diseño es 
netamente no experimental con una recolección de datos transeccional. Para recolectar 
datos se aplicó un cuestionario abierto y cerrado a la presidenta de la cooperativa. Se 
concluyó que la empresa aplica estrategias de calidad y producto además de otras en el 
área de marketing. Sin embargo, estas estrategias únicamente les han permitido intervenir 
como proveedores de palta a un exportador, y no resultan trascendentes para llevar 
directamente su producto al extranjero. 
2.2.3 Antecedentes locales 
Se hizo una revisión de los principales repositorios de universidades del departamento de 
Arequipa y no se encontraron trabajos sobre la variable de estudio o estrechamente 
relacionados a esta. Si bien hay trabajos que mencionan el potencial exportador como un 
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criterio, los mismos no se centran en un estudio propiamente de la variable. A su vez, se 
encontraron trabajos entorno a planes de exportación o temáticas afines, los que de igual 
manera no analizan la variable potencial exportador. La carencia de investigaciones podría 
deberse quizá a la poca especialización en negocios internacionales que se tiene en la 
ciudad, ya que no son muchas las universidades que cuentan precisamente con la carrera. 
2.3. Bases teóricas 
2.3.1 Exportación  
Sulser y Pedroza (2004) indican que exportación es desempeñarse en un nuevo mercado 
diferente al nacional, un mercado que no se conoce de forma natural, y del cual una 
persona que haya residido en el toda su vida tendrá mayor conocimiento en aspectos que 
van desde lo cultural a lo político y económico. Por ello, la exportación es un proceso que 
involucra compromiso y dedicación, adquirir conocimientos e identificar factores clave de 
mercados internacionales por parte de quien desea introducirse en un mercado extranjero 
para incrementar su participación y con ello sus utilidades en tal destino. 
Huesca (2010) por su parte, considera que la exportación permite la comercialización de 
productos nacionales en mercados extranjeros, generando con ello el ingreso de moneda 
extranjera. En tal sentido la exportación permite acceder a múltiples beneficios tanto para 
la economía como para las empresas a quienes les otorga la posibilidad de hacer un mejor 
uso de su capacidad de producción, tener mayor estabilidad financiera o mejorar su 
competitividad. 
2.3.2 Potencial exportador 
La Comisión de Promoción del Perú para la Exportación y el Turismo (2017) indica que el 
potencial exportador comprende rasgos como el comportamiento de la empresa en el 
mercado nacional, los recursos que posee, sus procesos y productos, entre otros factores 
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los cuales determinan las fortalezas y debilidades de la organización y por ende la 
capacidad que tendría para aprovechar las opciones que brinda el mercado internacional. 
Melnyk (2008) señala que el potencial exportador se vincula a la competitividad del 
producto o productos que una empresa ofrezca, los mismos que deberán de tener un buen 
desempeño en el mercado mundial. Por lo tanto, el autor establece que hay una estrecha 
relación entre el incremento de la competitividad de productos nacionales, presentes en 
mercados extranjeros, y el incremento del potencial exportador de dichos productos. 
A su vez, Skornyakova (2006) (citado por Melnyk, 2008) considera que el potencial 
exportador es la capacidad de un agente económico, ya sea una persona o entidad, para 
generar productos competitivos que logren tanto superar las barreras a la exportación 
presentes como conseguir venderse de manera efectiva en el extranjero, siendo así 
productos que acceden y compiten en un mercado mundial. 
Un concepto similar es anunciado por Gordeeva (2006) (citado por Melnyk, 2008) quien 
considera que el potencial exportador se refiere a la máxima posibilidad de una empresa, 
con cierta base económica y técnica, para producir bienes competitivos en su país y 
enviarlos a mercados extranjeros. 
2.3.3 Modelos teóricos sobre el potencial exportador 
De La Hoz et al. (2016) desarrollaron un modelo que da como resultado una métrica con 
las dimensiones aprendizaje y crecimiento, financiera, mercado, clientes y procesos 
internos. Tal metodología toma como marco el cuadro de mando integral, pero añade la 
dimensión de mercado por verse fuertemente ligado al potencial exportador. Asimismo, 
dentro de las dimensiones mencionadas, la metodología considera 16 indicadores que 
parten del análisis de elementos comúnmente asociados a la competitividad exportadora 
en la literatura acerca del tema. Tal metodología dió como fruto un instrumento de medición 
del potencial exportador confiable y con validez cuya aplicación no se limita a un solo 
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sector, sino que por el contrario puede servir para evaluar cualquier empresa 
independientemente de su actividad.  
Escandón y Hurtado (2014a) establecieron factores que resultan determinantes en la 
internacionalización de una empresa. En su conjunto tales factores conforman un modelo 
que facilita la evaluación del potencial exportador. Este modelo desarrollado en 2012, 
contiene 21 indicadores agrupados en 6 dimensiones: Características del emprendedor 
(fundador), factores internos de la empresa, características del sector, características del 
entorno, recursos y capacidades e innovación. Este modelo puede ser de especial 
aplicación a pequeñas empresas en una edad temprana, pues se específica que los 
factores considerados tendrían mayor impacto en la internacionalización de empresas con 
tales características. 
PROMPERÚ cuenta con un test de evaluación del potencial exportador. Este modelo, 
desarrollado en 2011, emplea 4 dimensiones para analizar la capacidad de una empresa 
para insertarse en el mercado internacional las cuales son: Gestión administrativa, gestión 
productiva y logística, gestión de los mercados internacionales y logística exportadora y 
finalmente gestión económica y financiera. El modelo se puede complementar con el 
empleo de instrumentos, como el análisis PESTA, y proporciona guía a las empresas en 
su propósito de comercializar al extranjero facilitando la identificación de sus debilidades y 
más aún un autodiagnóstico para conocer la capacidad de la organización para exportar. 
Martínez (2007) considera una serie de factores con incidencia en el desempeño 
exportador, los cuales agrupa en cuatro perspectivas que a su vez constituyen un modelo 
de evaluación de potencial exportador. Tales perspectivas son: habilidades gerenciales, 
estrategias de mercadotecnia, condiciones financieras y un apartado para otros elementos 
diversos dentro de los que constan aspectos como las condiciones del mercado, la 
estructura de la empresa e incluso la modernización tecnológica. Esta estructura fue 
después empleada para evaluar si los elementos establecidos como parte de las 4 
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perspectivas tenían un efecto positivo o negativo en empresas de una provincia en Costa 
Rica. 
Barrionuevo, Iborra y Michelena (2016) realizaron la evaluación del potencial exportador 
diseñando un “Indicador de oportunidad”, mismo que comprende otros cuatro indicadores: 
sofisticación, concentración por producto, concentración por destino y apertura. Tales 
índices funcionan como dimensiones, y para su determinación los autores a su vez 
emplearon otros índices que otorgan información y evalúan aspectos sobre exportaciones. 
El indicador final tiene una variación entre cero y uno, en donde un valor más cercano a 
uno señala mejores condiciones para ingresar al mercado internacional. Esta metodología 
resulta especialmente útil para el análisis del potencial exportador en grandes 
conglomerados o regiones, precisamente porque su aplicación se hizo sobre provincias 
argentinas y el método se diseñó teniendo en cuenta estas como población.  
En el presente trabajo se ha tomado el modelo propuesto por De La Hoz et al. (2016) 
porque este contempla cinco dimensiones de las cuales cuatro provienen del modelo de 
Kaplan y Norton, es decir el modelo de Balance Scorecard, mismo que cuenta con amplia 
validez y que resulta un marco relevante para medir el potencial exportador. Además, el 
modelo incluye “mercado” como quinta dimensión, con lo cual se lograría una medición 
mucho más precisa y óptima del potencial exportador. 
De igual manera, para elaborar el modelo elegido, los autores revisaron literatura que 
indaga en el establecimiento de mediciones en el comercio internacional. Por ello mismo, 
la concepción de su modelo bebería ampliamente de datos fehacientes. Además, esa 
indagación dio como resultado la determinación no solo de las dimensiones, sino también 
de los indicadores que los autores proponen. Sumado a ello, el modelo fue puesto a prueba 
en un grupo de empresas en Colombia, demostrándose la validez y confiabilidad del 
modelo para medir el potencial exportador.  
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2.3.4 Dimensiones del potencial exportador 
A. Capacidad financiera 
González Acolt, Herrera Díaz de León, y Leal Medina (2013) señalan que la capacidad 
financiera son las posibilidades que tiene una organización para llevar a cabo inversiones 
o pagos a corto, mediano o largo plazo, ello con la finalidad de lograr determinados 
objetivos y de obtener utilidades en sus operaciones. La capacidad financiera se muestra 
también como un escenario que presenta la información financiera en un periodo dado, 
considerando activos adquiridos para las operaciones de la empresa con la intención de 
generar ventas y utilidades. 
Para Gan y Triginé (2013) la perspectiva financiera comprende la evaluación de resultados 
económicos en una empresa y está orientada a ver la optimización de los beneficios que 
pueda tener una organización. Por ello mismo cualquier establecimiento de objetivos en 
esta dimensión se enfoca a la generación de fondos duraderos para la empresa. Asimismo, 
considerando que la generación de beneficios depende en gran medida de los clientes, 
esta dimensión guarda estrecha relación con la dimensión de clientes. 
Montoya (2011) considera que la perspectiva financiera evalúa ventas e inversiones 
además de medir resultados alcanzados al analizar la rentabilidad de una empresa. La 
perspectiva involucra también profundizar en si las acciones de la empresa, reflejadas en 
sus estrategias y en la ejecución de estas, contribuyen positivamente a los resultados 
económicos. En esta dimensión, con un enfoque de planeación, se suelen establecer 
objetivos se ve vinculado a ingresos, diversificación de fuentes de ingresos, uso de capital 
o la eficiencia de operaciones. Siendo así, desde un enfoque de evaluación, la perspectiva 
procedería no a plantear objetivos, pero si a evaluar resultados en los mismos aspectos. 
Indicador a. Gestión financiera. Terrazas Pastor (2009) conceptualiza la gestión 
financiera como la actividad en una organización que se encarga de planificar, organizar, 
dirigir, controlar y coordinar la disposición de los recursos financieros con el objetivo de 
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generar beneficios y/o resultados. Con ello se logra un mejor desenvolvimiento de la 
empresa, se apoya una óptima toma de decisiones financieras y se generan oportunidades 
de inversión. 
Indicador b. Gestión del riesgo. De acuerdo al Instituto de Auditores Internos del Perú 
(2004) la gestión de riesgo es un proceso llevado a cabo por los colaboradores de una 
organización. Tal gestión se aplica como mecanismo de identificación de situaciones, 
sucesos o incidentes potenciales que podrían afectar el funcionamiento de una empresa y 
más en específico sus metas o planes. Por ende la gestión del riesgo favorece el alcance 
de los propósitos de una empresa en cuanto prevé aspectos negativos en contra.  
Enmarcado en una dimensión financiera, este indicador se refiere a los riesgos financieros. 
Así, de acuerdo a Lizarzaburu, Berggrun, y Quispe (2012) los riesgos financieros se 
asocian tanto a  productos como servicios que pueden ser objeto de adquisición en 
entornos financieros, más específicamente mercados. Así, los principales riesgos son: 
riesgo operacional, de mercado, de crédito y de liquidez. 
Indicador c. Salud financiera. Parker, Castillo, Garon, y Levy (2016) indican que la salud 
financiera implica contar con el dinero suficiente tanto para cubrir gastos y hacer frente a 
imprevistos. Los autores definen cuatro componentes para el indicador que reflejan 
actividades financieras diarias. Estos son: Gastar, ahorrar, pedir prestado y planear. Por 
tanto, la salud financiera se vincula al hecho de que lo que un organismo haga en términos 
de los componentes mencionados, aumenta o disminuye la capacidad de recuperarse y la 
capacidad para buscar oportunidades. 
B. Gestión de Mercado 
Franco, Restrepo y Sánchez (2014) señalan que la gestión de mercado se vincula al 
empleo de recursos, capacidades y habilidades para manejar el mercado. Por tanto, 
involucra obtener información del mercado, saber utilizarla para responder a las 
necesidades de los clientes, generar planes de mercadeo, realizar estudios para medir la 
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satisfacción de los clientes, ofrecer nuevos productos, etc. Para los autores, la gestión de 
mercado debe hacer uso de los recursos de la empresa, desde sus productos hasta las 
posibilidades de alianza con otras empresas; pues es llevando a cabo acciones de gestión 
de mercado que la organización puede alcanzar mayor competitividad. 
Un concepto similar lo otorga Ferrer y Vázquez (1997) para quien la gestión de mercado 
facilita conocer necesidades, cambios y expectativas de los clientes, tanto actuales como 
potenciales, ayudando a satisfacerlos por medio de los detalles que proporciona para saber 
cómo captar su atención. A esto, el autor añade a la gestión de mercado la función de 
conocer a los competidores, de tal manera que las decisiones y actividades de la empresa 
respondan a múltiples influencias ejercidas por diferentes actores del mercado. Por ello, de 
la gestión de mercado se derivan múltiples actividades, que no solo generan aportes para 
la propia función de mercadeo, sino que generan salidas para otras funciones de la 
empresa, orientando el comportamiento de la organización y contribuyendo al logro de sus 
objetivos. 
Cantillo (2013) indica que la gestión de mercado involucra un proceso continuo de 
planificación, indagación y ejecución de acciones orientadas al mercado, acciones que 
toman en cuenta las características del entorno en el cual se aplican o el público al que van 
dirigidas, de esa manera la gestión sobre el mercado es más idónea y responde mejor a 
oportunidades o problemas que surgen en un contexto cambiante. Para Cantillo la gestión 
de mercado tiene incidencia en la competitividad de una empresa, y al igual que Ferrer y 
Vázquez considera que contribuye al alcance de los objetivos de la organización, 
determinando incluso el éxito de la misma. 
Indicador a. Conocimiento del mercado. Pérez y Pérez (2006) señalan que conocer el 
mercado implica indagar e identificar los aspectos únicos que lo definen, analizar quienes 
participan de él, que caracteriza a los clientes y que a los competidores, que otros rasgos 
lo distinguen. Conocer el mercado involucra también condensar la información obtenida 
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para así mejorar las decisiones que se hagan respecto al mercado y se pueda tener la 
capacidad de intervenir en el pudiéndose controlar ciertos aspectos de su funcionamiento. 
En este sentido el indicador se refiere especialmente al reconocimiento de oportunidades 
en el mercado que pueden enriquecer el potencial exportador, así como amenazas, las 
cuales también impactan en el potencial exportador pero de una manera negativa. 
Indicador b. Comercio exterior. Lafuente (2010) indica que el comercio exterior abarca 
el conjunto de transacciones de bienes o servicios comerciales de aquellas personas que 
residen en un país con otras que actúan como socios extranjeros, esto a través de ventas 
o compras que originan obligaciones en divisas y moneda nacional. Por tanto, la definición 
del indicador implica que una empresa o sector, y en el caso específico de esta 
investigación una asociación, tenga conocimiento de las condiciones del comercio 
internacional que claramente inciden en su desempeño exportador. 
Indicador c. Competitividad del producto. Para definir competitividad del producto es 
conveniente ver el concepto de competitividad. Flores, Solís, y Vega (2011) definen esta 
como la capacidad de una organización para mantener ventajas que le permitan alcanzar, 
sostener y mejorar una determinada posición en el entorno socioeconómico. A su vez 
indican que la ventaja de una empresa radica en recursos, conocimientos, atributos y 
habilidades de los que dispone y de los cuales sus competidores carecen, por lo mismo 
que se hace posible la obtención de rendimientos superiores.  
Considerando esto, y que producto es aquello que la empresa ofrece, la competitividad del 
producto se referiría a los atributos o condiciones que un producto presenta y que pueden 
distinguirlo de la competencia, hacerlo superior y por ello mantenerlo en el mercado. Por 
ende, este indicador contemplaría la evaluación del conocimiento por parte de la asociación 





C. Gestión de aprendizaje y crecimiento 
Según Correo, Filho, Chiari, Mascarenhas y Gonçalves (2014) la gestión de aprendizaje y 
crecimiento se enfoca en actividades de capacitación y desarrollo de los miembros de una 
organización, mantiene elevada la motivación y satisfacción de los trabajadores, 
proporciona los medios para mantener actualizado el capital intelectual y genera valor. 
Todo ello permite alcanzar los objetivos de la empresa y fortalece su capacidad para 
mantenerse en el mercado. Asimismo, considerando que la perspectiva de aprendizaje y 
crecimiento valora especialmente activos intangibles, su gestión se vincula especialmente 
a un óptimo manejo de la información, asegurando que fluya de forma rápida y precisa y 
que además sea accesible. 
De acuerdo a lo señalado por Montoya (2011) la gestión de aprendizaje y crecimiento se 
avoca a las condiciones con las que cuenta una empresa para enfrentarse a cambios o 
nuevas realidades dependiendo de su disponibilidad de información estratégica, 
conocimiento y competencias, y el uso de estos factores para generar valor. Además, 
gestionar el aprendizaje y crecimiento en una organización genera y asegura éxito en el 
futuro, ello sin centrarse únicamente en inversiones en equipos o instalaciones, sino en 
activos intangibles. Así, esta dimensión se asocia al desarrollo de competencias claves, 
disponibilidad y generación de información, la satisfacción del personal e incluso el clima 
organizacional. 
Indicador a. Gestión de la información. Aja Quiroga (2002) señala que la gestión de la 
información se vincula a la obtención de información en las mejores condiciones, ya sea 
de tiempo, precio o conveniencia. Tal información ayuda a perfeccionar las actividades de 
la empresa en tanto se haga un uso adecuado de la misma para tomar decisiones 
acertadas, por ello es que gestionar la información involucra también generar estrategias y 




Indicador b. Gestión del conocimiento. Para Sotelo Guerra (2013) la gestión del 
conocimiento implica disponer de recursos para difundir el conocimiento y de esta manera 
generar competencias únicas que permitan crear valor para una organización, buscándose 
así obtener algo que la competencia no tiene, es decir que transforma la información en un 
activo para una empresa. Asimismo, el autor considera también que el origen de tal 
conocimiento no condiciona su valor. 
Indicador c. Gestión de clima laboral. Entendiendo por gestión la coordinación y uso de 
recursos y tomando el concepto de clima laboral de Bordas Martínez (2016) la gestión de 
clima laboral se refiere al conjunto de decisiones y acciones sobre aspectos que 
caracterizan el ambiente de trabajo de una organización los cuales afectan el desempeño, 
motivación y  comportamiento de sus integrantes. Conceptualizando el clima laboral es 
importantes señalara que si bien este puede cambiar por la intervención de los diferentes 
miembros de una organización, son quienes lideran esta los principales llamados a su 
gestión y por ende los que mayor impacto pueden generar sobre ella.  
D. Clientes 
Sotelo Guerra (2013) distingue entre dos tipos de clientes: Internos y externos. A los 
primeros los define como las personas que forman parte de la organización y que entre si 
forman una red de proveedores y clientes encargados tanto de entregar el resultado o 
producto de su trabajo, como de recibir el resultado o producto del trabajo de otro. Los 
clientes externos por otro lado, no forman parte de la organización y pueden tratarse de 
personas naturales o jurídicas que finalmente reciben un producto o servicio por parte de 
una empresa.  
Gan y Triginé (2013) señalan que la perspectiva de clientes busca ver lo que los 
consumidores esperan de la empresa además de evaluar cómo es que perciben el valor 
de lo que se oferta. Ello se vincula con el producto o servicio ofrecido y las condiciones en 
las que se ofrece, considerando aspectos como la calidad y rendimiento del producto. El 
26 
 
cliente tiene gran relevancia para la permanencia de una empresa al ser la principal fuente 
de ingresos, por ello es que los resultados de esta perspectiva impactan a su vez en la 
capacidad financiera. 
Para Montoya (2011) una concepción ampliamente aceptada es que los clientes son el eje 
central de toda organización. Partiendo de esta aseveración, la dimensión de clientes 
buscaría medir la opinión que les merece a los clientes la actuación de la organización que 
les brinda un producto o servicio. Asimismo, se evaluaría en cierta forma el nivel de 
comprensión por parte de la empresa de las necesidades y preferencias de sus 
consumidores, pues partiendo de ese entendimiento la empresa responde o no 
eficazmente a las exigencias del cliente y es capaz o no de retener y satisfacer a estos. 
Indicador a. Gestión de proveedores. Herrera y Osorio (2006) consideran que la gestión 
de proveedores, un elemento vital de la administración en la actualidad; involucra acciones 
destinadas a seleccionar los mejores proveedores, evaluar las oportunidades y beneficios 
que estos brindan, acordar situaciones en las que tanto empresa como proveedor ganan y 
hacer un seguimiento que permita llevar a cabo futuras negociaciones con los proveedores. 
Además, la gestión de proveedores resulta relevante para una empresa ya que en razón 
de la calidad que se garantice en las entradas, se conseguirán salidas de igual condición. 
Indicador b. Gestión de clientes. Kaplan y Norton (2012) señalan que la gestión de 
clientes debe permitir construir relaciones duraderas con los clientes, aumentar el número 
de estos  y conseguir que las relaciones sean también rentables. La gestión por tanto 
involucra encontrar un segmento, dirigirse a tal segmento con un mensaje efectivo para 
conseguir que potenciales clientes adquieran lo que la empresa ofrece, asegurarse de que 
los clientes reciben lo que requieren para fidelizarlos y luego realizar un seguimiento que 
apunta a construir relaciones con los clientes. 
Indicador c. Gestión de requerimientos. Para Neyra, Espinoza y Samaniego (2017) la 
gestión de requerimientos es trascendente para el desarrollo de planes destinados a 
27 
 
mejorar el producto o servicio de una entidad, siendo punto de partida para acciones de 
planificación en las que se contemplen recursos como tiempo y costo. Por tanto, involucra 
las actividades destinadas a captar necesidades o exigencias de los clientes y efectuar 
cambios en razón de ellas, generando valor para los clientes. Por ello, con este indicador 
se evalúan las acciones de mejoramiento de una empresa sobre sus productos o servicios, 
analizándose aspectos como la medida en que toma en cuenta las opiniones de los clientes 
para hacer cambios o las condiciones de la empresa para ofertar lo requerido.  
E. Gestión de procesos internos 
Para Maldonado (2011) la gestión de procesos involucra una serie de acciones que van 
desde identificar los procesos hasta evaluar sus resultados y mantenerse en un ciclo 
constante de mejora. El gestionar los procesos internos involucra seleccionar proyectos de 
mejora entorno a los mismos, establecer objetivos, emplear los recursos idóneos, analizar 
y aprovechar la información de la organización y medir los resultados de manera que se 
pueda evaluar si se alcanzan los objetivos y, de no ser el caso, hacer ajustes; y aunque los 
procesos tengan un propósito en particular, todos deben apuntar a un interés general. Ello 
permite generar valor para los clientes y bienestar para la empresa. 
Una idea similar es formulada por Zaratiegui (1999) para quien los procesos internos son 
mecanismos o herramientas con los que cuenta una organización para generar 
contribuciones a la cadena de valor de sus clientes. Por tanto, el gestionar los procesos 
internos permitiría alcanzar un nivel mayor de aporte de valor a los clientes, consolidando 
para ello procesos de innovación, operaciones y de servicio. Además, de una buena 
gestión de los procesos internos, en la que se considere los procesos como una base para 
la organización y operación de la empresa, se pueden plantear políticas y estrategias las 
cuales a su vez pueden generar cambios significativos en una organización. 
Por su parte, Montoya (2011) considera que la perspectiva de procesos internos se asocia 
a los procesos claves de una empresa que permiten que esta tenga éxito en satisfacer las 
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expectativas de sus clientes. También involucra la evaluación de la dotación de 
conocimiento que se le otorga al personal de la organización para que este cumpla su 
trabajo, tomando en cuenta que ello impacta en el desempeño de los procesos. Asimismo, 
a una evaluación de procesos internos se asocian aspectos como niveles de producción, 
tiempos de los procesos o eficiencia en el uso de recursos. 
Indicador a. Gestión de productividad. Para Prokopenko (1989) la gestión de 
productividad se vincula a una buena administración que contemple acciones, 
procedimientos, estrategias o programas para hacer un uso eficiente de los recursos de los 
que se disponen en la producción ya sea de bienes o servicios. Ello involucra la creación 
de condiciones para alcanzar un mayor rendimiento y dominar un ambiente de cambio 
necesario para ser más productivos. Una adecuada gestión de la productividad permite 
una óptima relación entre los recursos empleados para producir algo y la cantidad y calidad 
de los bienes obtenidos. 
Indicador b. Gestión de innovación. Para la Asociación de la Industria Navarra (2008) la 
gestión de innovación se refiere a la administración de recursos, tanto humanos como 
económicos, con un orientación a la generación de ideas o conocimiento que permitan 
mejorar los mecanismos, productos o servicios de la empresa o bien establecer nuevos, 
pudiendo extenderse el uso de la información y las innovaciones que esta ha producido a 
la práctica. De esta forma las empresas se ven altamente beneficiadas al poder acceder a 
un mayor desarrollo y lograr con ello ser más competitivas. En línea con este concepto, la 
gestión de innovación en las organizaciones se vería reflejada en sus procesos de 
investigación y desarrollo. 
Indicador c. Factores logísticos. Bailón, Romero, Alvarado, Romero y Guerrero (2016) 
señalan como factores logísticos aspectos tales como el abastecimientos, las compras, la 
administración de inventario, la distribución o la producción. Estos factores sostienen el 
proceso logístico desde la etapa de provisión hasta la distribución, contemplando niveles 
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de inventario, selección de proveedores o capacidad de la infraestructura para almacenar 
productos. En este sentido, el indicador de factores logísticos evalúa los procesos logísticos 
y las condiciones en los que estos se llevan a cabo en una organización. 
Indicador d. Gestión de tecnologías y operaciones. Núñez (2011) indica que la gestión 
de tecnologías se refiere al proceso administrativo entorno a la tecnología que posee una 
empresa. Con ello se genera un mayor control sobre los efectos que puede tener el uso de 
determinada tecnología, y se alinea la misma a los objetivos de la organización. La gestión 
tecnológica vigila avances tecnológicos, selecciona los más idóneos, se integra a la 
estrategia de la empresa y se ve ligada a la innovación, pues esta supone un pilar 






2.4 Operacionalización de la variable 
Tabla 1 
Operacionalización de variables 
Variable de investigación Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
VI (X): Potencial 
exportador 
Conjunto de 




para aprovechar las 
oportunidades que 
brinda el mercado 
internacional (Comisión 
de Promoción del Perú 
para la Exportación y el 
Turismo, 2017) 
El análisis del potencial 
exportador permite 
definir qué aspectos 
fortalecen la disposición 
de una empresa para 
exportar, así como los 







Gestión del riesgo 
Salud financiera 
D2: Gestión de 
mercado 
Conocimiento del mercado 
Comercio exterior 
Competitividad del producto 
D3: Gestión de 
aprendizaje y 
crecimiento 
Gestión de la información 
Gestión del conocimiento 
Gestión de clima laboral 
D4: Clientes 
Gestión de proveedores 
Gestión de clientes 
Gestión de requerimientos 
D5: Gestión de 
procesos 
internos 
Gestión de productividad 
Gestión de innovación 
Factores logísticos 
Gestión de tecnologías y operaciones 
Nota: Adaptado de “Metodología de medición del potencial exportador de las organizaciones empresariales”, por De La Hoz, González y Santana (2016), Información 










METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1 Diseño de la investigación 
Hernández Sampieri et al. (2014) distinguen entre tres tipos de enfoque: Cualitativo, 
cuantitativo y mixto. De entre ellos el presente trabajo presenta un enfoque cuantitativo ya 
que se recolectarán datos los cuales posteriormente serán objeto de medición numérica 
empleándose para ello estadística. 
En cuanto al diseño de la investigación Hernández Sampieri et al.(2014) consideran dos 
tipos: Experimental y no experimental. La investigación es de tipo no experimental pues no 
se manipulará la variable a estudiarse de manera intencionada, ya que no se tiene control 
y tampoco se puede influir en ella, por tanto solo se observara la situación existente para 
analizarla. 
En relación al número de ocasiones en las que se mide la variable, Bernal Torres (2010) 
diferencia entre investigaciones seccionales o transversales e investigaciones 
longitudinales o evolutivas. De acuerdo a este criterio la presente investigación es 
transeccional o transversal porque se recolectaran datos para describir la variable 
“potencial exportador” en una única oportunidad. Asimismo la investigación es retrospectiva 
ya que se tomará información del pasado con respecto al objeto de estudio. 
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3.2 Alcance de la investigación 
En la investigación cuantitativa se tienen los alcances exploratorio, descriptivo, 
correlacional y explicativo (Hernández et al., 2014). La presente investigación tiene un 
alcance descriptivo, pues se expondrán características de la variable en el objeto de 
estudio a través de la medición de sus dimensiones. Además, solo se levantará información 
sobre la variable, más no se buscará establecer relación de esta con otra o explicar algún 
tipo de efecto o causa de la variable sobre otras. 
3.3 Ámbito de la investigación 
Campo o ámbito 
- La investigación se encuentra en el campo de estudio de las ciencias sociales. 
- El área es negocios, gestión y contabilidad de acuerdo a la esquematización de 
áreas de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OCDE). 
- La categoría es Administración de Negocios Internacionales. 
- La línea de investigación de acuerdo al programa profesional es Gestión general e 
investigación y prospección de mercados. 
Delimitación temporal: Año 2019. 
Delimitación geográfica: Departamento, provincia y distrito de Arequipa. 
Delimitación sustantiva: Los elementos de estudio serán los artesanos miembros de la 
Asociación de Artesanos Productores del Fundo El Fierro de Arequipa. 
3.4 Población de estudio 
3.4.1 Población 
Según Hernández Sampieri et al. (2014) la población es el conjunto de elementos que 
comparten ciertas características. Para esta investigación la población está constituida por 




El tamaño de la población es de 40 artesanos dedicados a la producción y venta de 
diversos productos que van desde chocolates artesanales a prendas de vestir tejidas. Dado 
que la cantidad de elementos en la población no es muy grande, se procederá a realizar 
un censo. 
3.5 Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección de datos 
3.5.1 Técnicas 
Se empleará la encuesta como técnica de recolección de datos. La elección de esta técnica 
se basa en la investigación hecha de instrumentos empleados comúnmente en la 
investigación cuantitativa, a partir de la cual se encontró la mención de técnicas como la 
observación, la entrevista, la encuesta, las pruebas estandarizadas e inventarios, 
investigación documental o el metaanálisis (Baena, 2017; Bernal, 2010; Hernández et al., 
2014; Pimienta & De la Orden, 2012). 
La encuesta se escogió de entre otras técnicas pues de acuerdo a Hernández Sampieri et 
al. (2014) tiene un alcance descriptivo y dentro de este marco puede ser útil para realizar 
un perfil relativamente exacto de la variable que se busque estudiar, documentar 
información que se pueda contraponer con información previa vinculada a la variable o el 
objeto de estudio y sobre todo es aplicable a diferentes disciplinas; además es una técnica 
con un costo relativamente bajo y puede ser de rápida aplicación. 
3.5.2 Instrumentos 
El instrumento a emplearse es el cuestionario. Se escogió este por la correspondencia de 
su uso con la técnica de la encuesta, descartándose otros instrumentos como la ficha de 
observación, listas de cotejo, escalas de actitudes, escalas de valoración o fichas 
bibliográficas con datos métricos por la afinidad de estos instrumentos con otras técnicas 
de recolección de información (Palella & Martins, 2012; Pimienta & De la Orden, 2012).  
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El cuestionario presenta ventajas como el posibilitar la estandarización y uniformidad en el 
proceso de acopio de información (Bernal, 2010, p. 250). Ello resulta de suma importancia 
para la obtención de resultados que puedan ser objeto de evaluación estadística. 
Asimismo, dado que el cuestionario contará con preguntas cerradas se elimina la 
posibilidad de subjetividad por parte del entrevistador, y se fortalece la objetividad de los 
resultados. Asimismo, ya que las preguntas serán de opción múltiple se establece un rango 
de posibilidades que permite una mayor precisión en la evaluación.  
Adicionalmente, el cuestionario puede aplicarse de diferentes formas, pudiendo ser 
entregado a los encuestados para que lo respondan, llevándose a cabo una entrevista 
personal o una por vía telefónica (Hernández et al., 2014; Palella & Martins, 2012). Ello 
asegura una versatilidad de aplicación favorable para el presente trabajo, 
independientemente de que cada forma presente sus ventajas y desventajas, pues se tiene 
la posibilidad de decisión sobre si solo entregar el cuestionario, aplicarlo de manera 
personal o emplear un medio electrónico lo cual no podría hacerse, por ejemplo, 
empleándose una ficha de observación.  
3.5.3 Fuentes 
En el presente trabajo se emplearán tanto fuentes primarias como secundarias. La fuente 
primaria será el cuestionario que se empleará y que proporcionará información sobre el 
objeto de estudio. Los buscadores especializados y repositorios de revistas especializadas 
u otras instituciones constituirán la fuente secundaria pues estos proporcionarán 
información sobre trabajos previos que hayan desarrollado instrumentos que midan la 
variable estudiada y que cuenten con validez. 
3.6 Validez y confiabilidad del instrumento 
Se realizó la búsqueda de instrumentos previos destinados a la medición de la variable, 
encontrándose el instrumento “Medición de Factores Clave del Potencial Exportador” 
desarrollado en el trabajo “Metodología de medición del potencial exportador de las 
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organizaciones empresariales” por De La Hoz et al (2016). En este trabajo para probar la 
validez de contenido del instrumento con respecto a las dimensiones consideradas los 
autores emplearon la Razón de Validez de Contenido de Lawshe y calcularon el Índice de 
Validez de Contenido de los factores. Asimismo, para analizar la confiabilidad del 
instrumento aplicaron este a una muestra y sobre los resultados utilizaron el coeficiente 
Alfa de Cronbach obteniendo resultados favorables. Considerando que el instrumento 
cumple criterios de confiabilidad y validez se adaptará para la presente investigación 
haciendo los cambios necesarios para que se adecue más al objeto de estudio. 
El instrumento mencionado se adaptará y con la finalidad de que este mida realmente la 
variable “potencial exportador” se presentará ante tres expertos en el tema para recibir 
correcciones o recomendaciones sobre el contenido de las preguntas. Asimismo, se 
considerarán las dimensiones empleadas en trabajos previos para tener debidamente 
representados a la mayoría de los componentes de la variable. De esta manera de los tipos 
de evidencia de validez (de contenido, criterio, constructo y expertos) señaladas por 
Hernández Sampieri et al. (2014) el instrumento contaría con validez de contenido y de 
expertos (pp. 201-204). Adicionalmente el constructo podría validarse empleando el 
programa SPSS Statistics 25. 
Para evaluar la confiabilidad del instrumento se pueden emplear medidas de coherencia o 
consistencia interna que involucran el uso de coeficientes que estiman la confiabilidad, 
como el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual ayudaría a saber si las respuestas a los ítems 
del instrumento son coherentes, y este puede ser obtenido a través de programas 
estadísticos como SPSS (Hernández et al., 2014, p. 296) 
3.7 Plan de recolección y procesamiento de datos 
3.7.1 Proceso de recolección de datos 
En el trabajo de investigación el proceso de recolección de datos iniciará con la preparación 
física del instrumento, con las preguntas previamente acondicionadas, para emplearse con 
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el objeto de estudio. El cuestionario se aplicará a 10 o 15 personas como parte de una 
prueba piloto que permita comprobar la validez del instrumento a raíz del análisis de las 
respuestas obtenidas. Tales respuestas se procesarán mediante el empleo del programa 
SPSS Statistics (versión 25.0), como se mencionó anteriormente, y se evaluará el Alfa de 
Cronbach. El resultado se presentará a los expertos para que se valide completamente al 
instrumento. 
Habiéndose obtenido la validación de expertos se procederá a hacer correcciones o 
cambios, de ser necesarios. El instrumento resultante se aplicará a la totalidad de los 
sujetos del censo. Cabe puntualizar que todos los levantamientos de información se 
realizarán de manera personal acudiendo a los puestos de trabajo de los artesanos en la 
casona del Fundo El Fierro donde todos se encuentran congregados. 
3.7.2 Procesamiento de datos 
El procesamiento de datos empezará con la codificación de la encuesta asignándose un 
número a cada encuesta con la finalidad de identificar cada una de estas. Luego, se 
codificarán los datos asignándose un valor a cada respuesta. Este proceso se facilita por 
la estructuración del instrumento apto para ser codificado sin tener que agrupar respuestas 
o hacer previas interpretaciones como se da en el caso de tener un instrumento con 
preguntas abiertas. Las respuestas codificadas a su vez se tabularán en una hoja del 
programa SPSS (versión 25.0). Luego se procederá a calcular las pruebas estadísticas 





































4.1 Pruebas de fiabilidad 
Luego de aplicar la encuesta a la totalidad de miembros de la Asociación de Artesanos 
Productores del Fundo El Fierro, se calculó el Alfa de Cronbach sobre las respuestas 
conseguidas, obteniéndose los siguientes resultados que corresponden a la fiabilidad del 
instrumento. 
Tabla 2 
Resumen de procesamiento de casos de toda la variable 
  N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 40 100,0 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 3 
Estadísticas de fiabilidad de toda la variable 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,943 56 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 4 
Estadísticas de total de elemento de toda la variable 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P1 243,30 692,574 ,447 ,943 
P2 242,32 683,456 ,596 ,942 
P3 242,52 678,461 ,595 ,942 
P4 242,42 684,404 ,669 ,941 
P5 242,47 683,076 ,532 ,942 
P6 245,70 702,318 ,231 ,944 
P7 245,72 703,128 ,215 ,944 
P8 243,20 682,164 ,497 ,942 
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Tabla 4 (cont.) 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P9 243,17 687,430 ,401 ,943 
P10 242,75 688,603 ,453 ,943 
P11 242,92 685,712 ,492 ,942 
P12 242,62 686,446 ,609 ,942 
P13 242,92 686,687 ,486 ,942 
P14 242,35 684,541 ,692 ,941 
P15 242,77 703,256 ,246 ,944 
P16 244,22 673,922 ,593 ,942 
P17 244,57 694,302 ,384 ,943 
P18 242,20 706,728 ,283 ,943 
P19 242,50 697,128 ,437 ,943 
P20 242,47 700,769 ,304 ,943 
P21 242,05 704,459 ,281 ,943 
P22 242,05 698,869 ,468 ,943 
P23 242,22 683,512 ,670 ,941 
P24 242,70 671,754 ,747 ,941 
P25 242,82 682,763 ,525 ,942 
P26 243,42 679,174 ,538 ,942 
P27 242,15 696,746 ,485 ,942 
P28 242,87 672,317 ,657 ,941 
P29 243,87 672,061 ,661 ,941 
P30 242,37 685,625 ,573 ,942 
P31 242,20 689,036 ,603 ,942 
P32 242,17 684,763 ,643 ,942 
P33 242,67 676,328 ,650 ,941 
P34 243,12 696,112 ,318 ,943 
P35 243,00 678,513 ,591 ,942 
P36 242,25 707,013 ,173 ,944 
P37 241,92 700,276 ,392 ,943 
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Tabla 4 (cont.) 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P38 243,17 673,379 ,573 ,942 
P39 243,25 674,244 ,593 ,942 
P40 242,02 701,358 ,489 ,943 
P41 242,05 698,664 ,295 ,943 
P42 241,90 698,964 ,481 ,943 
P43 242,02 695,871 ,547 ,942 
P44 241,87 694,215 ,375 ,943 
P45 242,20 706,318 ,160 ,944 
P46 241,65 703,464 ,252 ,943 
P47 242,47 708,153 ,179 ,944 
P48 243,40 695,118 ,401 ,943 
P49 242,52 703,794 ,241 ,944 
P50 244,42 681,687 ,577 ,942 
P51 243,25 684,808 ,529 ,942 
P52 242,30 691,344 ,507 ,942 
P53 242,77 698,076 ,337 ,943 
P54 243,42 689,225 ,440 ,943 
P55 242,27 701,179 ,282 ,943 










Asimismo, se hizo el cálculo del Alfa de Cronbach por dimensión. Los resultados se 
presentan en tablas desde la Tabla 5 hasta la Tabla 19. 
Tabla 5 
Resumen de procesamiento de casos de la dimensión Capacidad Financiera 
  N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 40 100,0 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 6 
Estadísticas de fiabilidad de la dimensión Capacidad Financiera 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,796 11 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 7 
Estadísticas de total de elemento de la dimensión Capacidad Financiera 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P1 39,03 36,948 ,566 ,769 
P2 38,05 36,408 ,568 ,768 
P3 38,25 34,705 ,605 ,762 
P4 38,15 37,464 ,566 ,771 
P5 38,20 35,395 ,570 ,766 
P6 41,43 41,687 ,120 ,810 
P7 41,45 41,844 ,107 ,812 
P8 38,93 35,712 ,480 ,777 
P9 38,90 36,297 ,420 ,785 
P10 38,47 37,487 ,422 ,783 
P11 38,65 35,156 ,599 ,763 





Resumen de procesamiento de casos de la dimensión Gestión de Mercado 
  N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 40 100,0 




Estadísticas de fiabilidad de la dimensión Gestión de Mercado 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,767 10 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 10 
Estadísticas de total de elemento de la dimensión Gestión de Mercado 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P12 38,95 19,433 ,689 ,712 
P13 39,25 19,218 ,548 ,730 
P14 38,68 19,404 ,746 ,707 
P15 39,10 22,451 ,289 ,766 
P16 40,55 18,254 ,511 ,740 
P17 40,90 20,451 ,463 ,743 
P18 38,53 24,307 ,171 ,773 
P19 38,82 21,379 ,510 ,740 
P20 38,80 23,497 ,157 ,781 
P21 38,38 23,369 ,254 ,767 










Resumen de procesamiento de casos de la dimensión Gestión de Aprendizaje y 
Crecimiento 
 
  N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 40 100,0 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 12 
Estadísticas de fiabilidad de la dimensión Gestión de Aprendizaje y Crecimiento 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,864 10 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 13 
Estadísticas de total de elemento de la dimensión Gestión de Aprendizaje y Crecimiento 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P22 40,38 40,548 ,528 ,857 
P23 40,55 37,433 ,655 ,845 
P24 41,03 34,846 ,718 ,838 
P25 41,15 37,105 ,499 ,858 
P26 41,75 36,500 ,489 ,861 
P27 40,48 40,615 ,467 ,859 
P28 41,20 34,574 ,646 ,845 
P29 42,20 34,677 ,638 ,846 
P30 40,70 37,651 ,574 ,851 
P31 40,53 37,948 ,673 ,845 






Resumen de procesamiento de casos de la dimensión Clientes 
  N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 40 100,0 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 15 
Estadísticas de fiabilidad de la dimensión Clientes 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,840 12 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 16 
Estadísticas de total de elemento de la dimensión Clientes 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P32 52,08 41,917 ,452 ,832 
P33 52,58 39,276 ,526 ,827 
P34 53,03 40,948 ,424 ,835 
P35 52,90 37,118 ,673 ,814 
P36 52,15 43,515 ,346 ,839 
P37 51,83 42,046 ,594 ,825 
P38 53,08 36,071 ,618 ,820 
P39 53,15 38,387 ,496 ,832 
P40 51,93 43,353 ,615 ,828 
P41 51,95 40,459 ,509 ,828 
P42 51,80 42,523 ,611 ,826 
P43 51,93 43,404 ,466 ,833 






Resumen de procesamiento de casos de la dimensión Gestión de Procesos Internos 
  N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 40 100,0 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 18 
Estadísticas de fiabilidad de la dimensión Gestión de Procesos Internos 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,773 13 
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Tabla 19 
Estadísticas de total de elemento de la dimensión Gestión de Procesos Internos 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 
si el elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
P44 52,70 32,626 ,521 ,745 
P45 53,03 35,820 ,265 ,771 
P46 52,47 35,025 ,405 ,758 
P47 53,30 37,959 ,143 ,778 
P48 54,22 34,230 ,430 ,755 
P49 53,35 35,721 ,324 ,765 
P50 55,25 34,500 ,315 ,768 
P51 54,07 32,481 ,502 ,747 
P52 53,13 33,240 ,566 ,743 
P53 53,60 35,990 ,256 ,772 
P54 54,25 34,295 ,332 ,766 
P55 53,10 34,503 ,420 ,756 
P56 54,13 30,420 ,660 ,727 




4.2 Resultados de la estadística descriptiva 
4.2.1 Respuestas en las preguntas de control 
Tabla 20 
Ocupación del encuestado con respecto al negocio de artesanías 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Dueño 30 75,0 75,0 75,0 
Encargado 10 25,0 25,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 1. Ocupación del encuestado con respecto al negocio de artesanías 
 
Interpretación: 
Del total de personas encuestadas, 30 de ellas son dueñas del negocio con el cual forman 
parte de la Asociación de Artesanos, tal cantidad representa el 75% del total. Asimismo, el 
25% restante corresponde a 10 encargados, los cuales teniendo pleno conocimiento del 







Tipo de producto que ofrece 





Prendas de vestir/ Tejidos 14 35,0 35,0 35,0 
Artesanía en metal 4 10,0 10,0 45,0 
Productos bordados 1 2,5 2,5 47,5 
Tapices 1 2,5 2,5 50,0 
Tallado en sillar 1 2,5 2,5 52,5 
Cueroplastía 6 15,0 15,0 67,5 
Joyería 3 7,5 7,5 75,0 
Pinturas 4 10,0 10,0 85,0 
Peletería 3 7,5 7,5 92,5 
Otros 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 2. Tipo de producto que ofrece 
 
Interpretación: 
De los encuestados, 35% confecciona prendas de vestir o tejidos, 10% produce artesanías 
en metal, 2.5% elabora productos bordados, 2.5% hace tapices, 2.5% realiza tallado en 
sillar, 15% hace cueroplastía, 7.5% elabora joyería, 10% realiza pinturas y 7.5% elabora 
trabajos en peletería. Cabe puntualizar que los 3 encuestados que eligieron la opción 




Tiempo como parte de la Asociación (años) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
0 a 2 6 15,0 15,0 15,0 
3 a 4 3 7,5 7,5 22,5 
5 a 6 12 30,0 30,0 52,5 
7 a 8 19 47,5 47,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 3. Tiempo como parte de la Asociación (años) 
 
Interpretación: 
Del total de encuestados, el 15% indicó que con su negocio llevaba siendo parte de la 
Asociación de Artesanos del Fundo El Fierro por un periodo de entre 0 y 2 años. El 7.5% 
señaló que ha sido parte de la Asociación de Artesanos por un tiempo de entre 3 y 4 años. 
El 30% manifestó ser parte de la asociación por un tiempo de entre 5 y 6 años. Mientras 
que una gran mayoría, el 47.5%, ha formado parte de la Asociación de Artesanos por un 






Años de experiencia en el rubro 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
0 a 10 6 15,0 15,0 15,0 
11 a 20 6 15,0 15,0 30,0 
21 a 30 10 25,0 25,0 55,0 
31 a más 18 45,0 45,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  




Figura 4. Años de experiencia en el rubro 
 
Interpretación: 
Un 15% de los negocios ha funcionado en el rubro de artesanías por un periodo de entre 
0 y 10 años. Otro 15% lo ha hecho por un tiempo de entre 11 y 20 años. El 25% llevaría en 
el rubro de artesanías por un periodo de entre 21 y 30 años; mientras que una gran 
mayoría, comprendiendo el 45% del total, habría funcionado en el rubro de artesanías por 






Número de trabajadores/miembros 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
1 5 12,5 12,5 12,5 
2 20 50,0 50,0 62,5 
3 5 12,5 12,5 75,0 
4 6 15,0 15,0 90,0 
5 2 5,0 5,0 95,0 
6 1 2,5 2,5 97,5 
7 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 5. Número de trabajadores/miembros 
 
Interpretación: 
En los negocios que formaron parte de la encuesta, 12.5% cuentan con un solo miembro, 
el 50% cuenta con 2 miembros, el 12.5% tiene 3 miembros, el 15% está formado por 4 
trabajadores, el 5% posee 5 trabajadores, un 2.5% tiene 6 trabajadores y otro 2.5% cuenta 






 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Unipersonal 38 95,0 95,0 95,0 
E.I.R.L. 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 6. Tipo societario 
 
Interpretación: 
Los negocios parte de la Asociación de Artesanos del Fundo El Fierro son en su gran 
mayoría empresas unipersonales, las cuales representan el 95% del total. El 5% restante 










La empresa ha exportado 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Sí 8 20,0 20,0 20,0 
No 32 80,0 80,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 7. La empresa ha exportado 
 
Interpretación: 
La mayoría de negocios de la Asociación de Artesanos del Fundo El Fierro no han realizado 
exportaciones de sus productos, representando estos negocios el 80% del total. A su vez, 










Si ha exportado, señale el año de la última vez que exportó 





Nunca exportó 32 80,0 80,0 80,0 
Antes de 2016 4 10,0 10,0 90,0 
2016 1 2,5 2,5 92,5 
2018 2 5,0 5,0 97,5 
2019 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 8. Si ha exportado, señale el año de la última vez que exportó 
 
Interpretación: 
Considerando que 32 negocios no han exportado sus productos, de los 8 artesanos que si 
han llevado a cabo actividades de exportación, 4 realizaron su última exportación antes del 
2016, 1 exportó por última vez en 2016, 2 negocios exportaron en 2018 y 1 negocio realizó 





4.2.2 Resultados por dimensión 
Tabla 28 
Resultados de la dimensión Capacidad Financiera 





2 (Bastante en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
3 (En desacuerdo) 6 15,0 15,0 20,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 30 75,0 75,0 95,0 
5 (De acuerdo) 1 2,5 2,5 97,5 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 9. Resultados de la dimensión Capacidad Financiera 
 
Interpretación: 
En base a la totalidad de respuestas, en la primera dimensión —capacidad financiera—, 
un 5% de las respuestas correspondió a la opción 2 (bastante en desacuerdo), 15% a la 
alternativa 3 (en desacuerdo), 75% a la 4 (ni acuerdo ni en desacuerdo), 2.5% a la 5 (de 
acuerdo) y otro 2.5% a la opción 6 (bastante de acuerdo). Por ello, en cuanto a capacidad 




Resultados de la dimensión Gestión de Mercado 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 17 42,5 42,5 52,5 
5 (De acuerdo) 19 47,5 47,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 10. Resultados de la dimensión Gestión de Mercado 
 
Interpretación: 
En la segunda dimensión —gestión de mercado—, el 10% de respuestas correspondieron 
a la opción 3 (en desacuerdo), 42.5% a la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), 
y 47.5% a la opción 5 (de acuerdo). De estos resultados, considerando que la mayoría de 
respuestas se concentran de manera casi equitativa entre las opciones 4 y 5, la gestión de 
mercado realizada por la Asociación de Artesanos del Fundo el Fierro se encuentra en un 






Resultados de la dimensión Gestión de Aprendizaje y Crecimiento 





3 (En desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 15 37,5 37,5 42,5 
5 (De acuerdo) 18 45,0 45,0 87,5 
6 (Bastante de acuerdo) 5 12,5 12,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 11. Resultados de la dimensión Gestión de Aprendizaje y Crecimiento 
 
Interpretación: 
En la tercera dimensión — gestión de aprendizaje y crecimiento—, el 5% de las respuestas 
correspondieron a la opción 3 (en desacuerdo), el 37.5% recaen sobre la alternativa 4 (ni 
de acuerdo ni en desacuerdo), el 45% se concentraron en la opción 5 (de acuerdo) y el 
12.5% en la alternativa 6 (bastante de acuerdo). De estos resultados se obtiene que la 
gestión de aprendizaje y crecimiento que realiza la Asociación de Artesanos del Fundo El 





Resultados de la dimensión Clientes 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 17 42,5 42,5 42,5 
5 (De acuerdo) 18 45,0 45,0 87,5 
6 (Bastante de acuerdo) 5 12,5 12,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 12. Resultados de la dimensión Clientes 
 
Interpretación: 
En la cuarta dimensión —clientes—, el 42.5% de las respuestas se concentró en la 
alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), el 45% en la opción 5 (de acuerdo), mientras 
que el 12.5% correspondió a la opción 6 (bastante de acuerdo). En razón a estas 
respuestas, y tomando en cuenta la cercanía entre los porcentaje correspondientes a las 
opciones 4 y 5, se puede señalar que el manejo que la Asociación de Artesanos del Fundo 






Resultados de la dimensión Gestión de Procesos Internos 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 24 60,0 60,0 60,0 
5 (De acuerdo) 14 35,0 35,0 95,0 
6 (Bastante de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 13. Resultados de la dimensión Gestión de Procesos Internos 
 
Interpretación: 
En la quinta y última dimensión —gestión de procesos internos—, una gran mayoría, 
conformando el 60% del total de respuestas, correspondió a la alternativa 4 (ni de acuerdo 
ni en desacuerdo). El 35%, porcentaje menor pero significativo, se concentró en la opción 
5 (de acuerdo), mientras que el 5% correspondió a la alternativa 6 (bastante de acuerdo). 
En base a estos resultados, la gestión de procesos internos efectuada por la Asociación de 












DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
5.1 Discusión de resultados 
Se consultaron trabajos semejantes que evaluaron la variable “potencial exportador”, los 
cuales, independientemente de la metodología que emplearon, presentan un marco de 
referencia con el cual comparar o contrastar los resultados que se obtuvieron a raíz de la 
investigación, encontrándose ciertas diferencias que son sutiles en algunos casos y más 
notorias en otras. 
Efectuando la comparación, se vio que mientras la capacidad financiera de los Artesanos 
del Fundo el Fierro se encontró en un nivel bajo-medio, un resultado similar fue encontrado 
por Atoche y Corzo (2015) quienes, en su investigación sobre una Asociación de 
fabricantes textiles, hallaron un nivel medio en la dimensión gestión económica y financiera. 
En el trabajo de Rios (2018) se presenta un resultado un tanto más distante, pues 
indicadores relacionados a capacidad financiera manifestaron un nivel totalmente bajo. Por 
su parte, en la evaluación de potencial exportador efectuada por López y Rodríguez (2017), 
se hallaron niveles positivos en factores financieros y de rentabilidad. Un mayor contraste 
se encuentra en la investigación realizada por Lancaster University (2015), en donde la 
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industria de la ciberseguridad sobre la cual se evaluó el potencial exportado tuvo una gran 
solidez financiera. 
En cuanto a la dimensión gestión de mercado los Artesanos del Fundo el Fierro tuvieron 
un nivel medio con inclinación a ser bajo-medio, resultado que presenta cierta similitud con 
el encontrado por Rios (2018) en cuya investigación aspectos vinculados a gestión de 
mercado, como calidad del producto o conocimiento del mercado, presentaron un nivel 
bajo. Por su parte Atoche y Corzo (2015), quienes contemplan indicadores de gestión de 
mercado en dimensiones como gestión empresarial y producto, encontraron un resultado 
más diferente, pues en tales dimensiones el nivel hallado fue alto.  
En gestión de aprendizaje y crecimiento mientras en los resultados encontrados entorno a 
los Artesanos del Fundo El Fierro la dimensión alcanzó un nivel medio, Atoche y Corzo 
(2015) encontraron en indicadores propios de tal dimensión un nivel alto. Asimismo, 
Lancaster University (2015) en las industrias de seguridad cibernética encontró iniciativa 
en relación a involucrarse en proyectos de diferentes escalas, deseos de ingresar a otros 
países y la intención de acceder a mayor tecnificación; todos ellos aspectos que difieren 
en relación con los encontrados entorno a los Artesanos en la presente investigación. 
Mientras la gestión de procesos internos efectuada por los Artesanos del Fundo el Fierro 
se encontró en un nivel bajo-medio, Rios (2018) halló un nivel totalmente bajo en 
indicadores propios de la gestión de procesos internos. López y Rodríguez (2017), 
empleando otra métrica de evaluación, encontraron niveles positivos en productividad, un 
indicador contemplado en la gestión de procesos internos. Comparando tales resultados 
existe cierta similitud entre ellos, no obstante esta no sería muy significativa ya que la 
connotación positiva implica mayor perfeccionamiento. 
Las diferencias encontradas entre la investigación realizada entorno a los Artesanos y 
aquellas con las que se compararon resultados, pueden deberse al grado de actividad 
exportadora realizada por las distintas muestras sobre las que se efectuaron las 
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investigaciones. Tal es el caso del trabajo hecho por Lancaster University, en donde más 
de un tercio de la muestra se encontraba ya realizando actividades de exportación, un dato 
diferente al hallado en la muestra del presente trabajo, en donde solo una quinta parte 
había llevado a cabo exportaciones. Otras de las razones pueden ser las condiciones 
económicas o los niveles de tecnificación que pueden diferir entre países, y que explicarían 
especialmente las diferencias con los trabajos efectuados en el Reino Unido y Colombia. 
En trabajos nacionales, las diferencias fueron menores, pero aquellas dimensiones en las 
que los resultados difieren más, las causas podrían encontrarse en los mecanismos de 
fabricación artesanal, la concentración de productores exportadores en un solo punto de 
venta o incluso el posicionamiento de los artesanos en lugares con mayor afluencia de 























Primera. El potencial exportador de la Asociación de Artesanos Productores del Fundo El 
Fierro se encuentra en un nivel bajo-medio. Ello se debe a que las condiciones financieras 
bajo las cuales operan la mayoría de los artesanos no son favorables, con ganancias que 
no son óptimas y poca liquidez. Además, si bien en la Asociación de Artesanos se llevan a 
cabo acciones que permiten mejorar la producción, la relación con los clientes y la 
obtención de información del mercado nacional; dichas acciones no se dan de manera 
constante o plena. Realizando estos esfuerzos de manera no planificada o definida los 
Artesanos mantienen sus negocios en funcionamiento, pero no alcanzan estabilidad. 
Asimismo, se observa una escasez de prácticas proactivas que mantengan los negocios 
en mejor relación con su entorno de forma que eleven su capacidad para responder a las 
amenazas y oportunidades que brinda el mercado. Por ello, acceder al mercado 
internacional resulta una opción poco factible para la mayoría de miembros de la 
Asociación de Artesanos. Del mismo modo y debido a que la Asociación de Artesanos no 




Segunda. La mayoría de los artesanos no se encuentra en óptimas condiciones en cuanto 
a capacidad financiera. Tal estado se origina en la falta de constante medición y 
planificación de aspectos financieros del negocio, y se refleja en las ganancias recabadas, 
la falta de incursión en exportación e incluso en la capacidad para cubrir deudas o realizar 
inversiones que los negocios requieren. Al no contar con solidez financiera los artesanos 
se encuentran en una situación en la que sus negocios subsisten de manera limitada. 
Tercera. Los artesanos tienen conocimiento del mercado, sus clientes e incluso de 
oportunidades que pueden aprovechar. Además, sus artesanías presentan características 
favorables vinculadas a su calidad, sin embargo, los artesanos no cuentan con las nociones 
de exportación necesarias para enviar sus productos al exterior, una carencia de 
conocimiento que los atributos de sus productos no contrarrestan. Por ello mismo es que 
la gestión de mercado se encuentra en un punto en el que es favorable para actividades 
nacionales pero no internacionales. 
Cuarta. En gestión de aprendizaje y crecimiento una gran cantidad de artesanos realiza 
acciones que permitan el flujo de información que incumbe a su negocio y que se genera 
dentro o fuera del mismo. Igualmente, se evidencian algunas gestiones para mantener un 
clima laboral agradable, aun cuando se trata de negocios con pocos miembros. Sin 
embargo, se percibe una falta de consistencia en la ejecución de estas acciones, pues si 
bien hay iniciativa en muchas de ellas, aun es necesario que se ejecuten de manera plena 
y constante. 
Quinta. La Asociación de Artesanos gestiona los requerimientos de sus consumidores, lo 
cual resulta un gran punto a favor, sin embargo, en general las acciones respecto a sus 
clientes son escasas, ya aunque una gran mayoría ha tomado acciones para conocer las 
opiniones o necesidades de sus consumidores, no se han realizado planes o programas 
estructurados que supongan una base para manejar acertadamente la relación con los 
clientes. Además, aunque la relación con proveedores es buena, no se ha trabajado en 
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optimizarla ejecutando acciones que permitan mejoras constantes y aun mayor cercanía 
con ellos.  
Sexta. La gestión de procesos internos realizada por los artesanos tiene puntos a favor y 
en contra. La cantidad de mermas es mínima para la mayoría, se realizan inversiones en 
nuevos productos que resultan rentables y se hace un correcto manejo de los equipos con 
los que se trabaja. Sin embargo, la falta de infraestructura o de control sobre entradas y 
salidas impacta en la capacidad de los artesanos para exportar. Por ello, aunque las 
actuales condiciones no aseguran un buen desempeño en mercados extranjeros, las 
iniciativas percibidas podrían en un futuro favorecer la orientación a mercados 





















Los resultados financieros de la empresa, en el último año, muestran ganancias 
sobresalientes 
 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 12 30,0 30,0 32,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 15 37,5 37,5 70,0 
5 (De acuerdo) 12 30,0 30,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




Del total de encuestados, 2.5% eligió la afirmación 1 (totalmente en desacuerdo), 30% optó 
por la alternativa 3 (en desacuerdo), 37.5% marcó la opción 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo) y 30% optó por la opción 5 (de acuerdo). Ningún encuestado seleccionó las 





En la empresa continuamente se miden y/o analizan las ganancias, ventas, costos y gastos 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 6 15,0 15,0 25,0 
5 (De acuerdo) 23 57,5 57,5 82,5 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 92,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la segunda pegunta, un 10% de los encuestados seleccionó la opción 3 (en 
desacuerdo), 15% optó por la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), 57.5% marco la 
alternativa 5 (de acuerdo), 10% eligió la alternativa 6 (bastante de acuerdo) y 7.5% marcó 
la 7 (totalmente de acuerdo). Ningún encuestado seleccionó las opciones 1 (totalmente en 





En la empresa se analizan índices de productividad 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 7 17,5 17,5 20,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 30,0 
5 (De acuerdo) 21 52,5 52,5 82,5 
6 (Bastante de acuerdo) 5 12,5 12,5 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 16. En la empresa se analizan índices de productividad 
 
Interpretación:  
En la tercera pregunta, 2.5% de los encuestados marcaron la opción 2 (bastante en 
desacuerdo), 17.5% la alternativa 3 (en desacuerdo), 10% señalaron la opción 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo), mientras que la mayoría, representando un 52.5%, optó por la 
opción 5 (de acuerdo), un 12.5% marcó la alternativa 6 (bastante de acuerdo) y 5% señaló 





Se planifican los recursos necesarios para el funcionamiento del negocio tanto para 
mediano como a largo plazo 
 





3 (En desacuerdo) 5 12,5 12,5 12,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 20,0 
5 (De acuerdo) 28 70,0 70,0 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 3 7,5 7,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 17. Se planifican los recursos necesarios para el funcionamiento del negocio tanto para 
mediano como a largo plazo 
 
Interpretación: 
En la cuarta pregunta, 12.5% marcó la opción 3 (en desacuerdo) mientras que un 7.5% 
señaló la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). Asimismo, la mayoría de 
respuestas se concentraron en la opción 5 (de acuerdo), representando el 70%. El 7.5% 





La mayoría de las ventas se concentran en más del 60% de los productos 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 6 15,0 15,0 17,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 25,0 
5 (De acuerdo) 25 62,5 62,5 87,5 
6 (Bastante de acuerdo) 2 5,0 5,0 92,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 18. La mayoría de las ventas se concentran en más del 60% de los productos 
 
Interpretación: 
En la quinta pregunta, 2.5% señaló la opción 2 (bastante en desacuerdo), 15% la 3 (en 
desacuerdo) mientras que 7.5% la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). A su vez, 
constituyendo el 62.5% del total, la mayoría seleccionó la opción 5 (de acuerdo). Un 5% 






La empresa exporta y la mayoría de sus ventas en el exterior se concentran en más de 10 
clientes 
 





1 (Totalmente en desacuerdo) 29 72,5 72,5 72,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 3 7,5 7,5 80,0 
3 (En desacuerdo) 7 17,5 17,5 97,5 
5 (De acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la sexta pregunta, la mayoría de encuestados seleccionó la alternativa 1 (totalmente en 
desacuerdo), comprendiendo el 72.5% del total. El 7.5% marcó la alternativa 2 (bastante 
en desacuerdo), 17.5% la 3 (en desacuerdo) y 2.5% la opción 5 (de acuerdo). Ninguna 
persona señaló las opciones 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), 6 (bastante de acuerdo) 





La empresa exporta y la mayoría de las ventas en el exterior se concentran en más de 3 
países 
 





1 (Totalmente en desacuerdo) 29 72,5 72,5 72,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 5 12,5 12,5 85,0 
3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 95,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 1 2,5 2,5 97,5 
5 (De acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la séptima pregunta, 72.5% del total, y suponiendo la mayoría de personas, optó por la 
opción 1 (totalmente en desacuerdo). Un 12.5% seleccionó la alternativa 2 (bastante en 
desacuerdo), mientras que un 10% marcó la 3 (en desacuerdo). Un 2.5% optó por la 
alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) e igualmente un 2.5% por la 5 (de acuerdo). 
Las opciones 6 y 7 no fueron seleccionadas. 
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Tabla 40  
Se tiene liquidez tanto para las operaciones de la empresa como para realizar inversiones 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 5,0 
3 (En desacuerdo) 15 37,5 37,5 42,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 6 15,0 15,0 57,5 
5 (De acuerdo) 13 32,5 32,5 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 21. Se tiene liquidez tanto para las operaciones de la empresa como para realizar inversiones 
 
Interpretación: 
En la octava pregunta, la opciones 1 (totalmente en desacuerdo) y 2 (bastante en 
desacuerdo), fueron cada una seleccionadas por un 2.5% de los encuestados. A su vez, 
un 35.7% optó por la alternativa 3 (en desacuerdo), 15% por la opción 4 (ni de acuerdo ni 
en desacuerdo), 32.5% por la 5 (de acuerdo) y 10% por la alternativa 6 (bastante de 





La empresa cuenta con amplias facilidades de crédito por parte de proveedores 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 15 37,5 37,5 40,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 10 25,0 25,0 65,0 
5 (De acuerdo) 10 25,0 25,0 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 2 5,0 5,0 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 22. La empresa cuenta con amplias facilidades de crédito por parte de proveedores 
 
Interpretación: 
En la novena pregunta, 2.5% de los encuestados marcó la alternativa 1 (totalmente en 
desacuerdo), 37.5% la 3 (en desacuerdo), 25% la opción 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo) y 25% la 5 (de acuerdo). Asimismo, las alternativas 6 (bastante de acuerdo) 
y 7 (totalmente de acuerdo) fueron seleccionadas cada una por un 5% del total de 





En el sector financiero la empresa cuenta con posibilidades de crédito 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 7 17,5 17,5 20,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 6 15,0 15,0 35,0 
5 (De acuerdo) 24 60,0 60,0 95,0 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 23. En el sector financiero la empresa cuenta con posibilidades de crédito 
 
Interpretación: 
En esta pregunta referida a posibilidades de crédito, 2.5% marcó la opción 1 (totalmente 
en desacuerdo). Un 17.5% optó por la alternativa 3 (en desacuerdo) y 15% por la 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría, componiendo 60%, marcó la opción 5 (de 
acuerdo). Asimismo, tanto la alternativa 6 (bastante de acuerdo) como la 7 (totalmente de 
acuerdo) fueron seleccionadas cada una por 2.5% de los encuestados. Ninguna persona 




La empresa tiene una amplia capacidad para cubrir deudas 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 8 20,0 20,0 22,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 12 30,0 30,0 52,5 
5 (De acuerdo) 16 40,0 40,0 92,5 
6 (Bastante de acuerdo) 2 5,0 5,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
  
 
Figura 24. La empresa tiene una amplia capacidad para cubrir deudas 
 
Interpretación: 
En la undécima pregunta, 2.5% seleccionó la opción 1 (totalmente en desacuerdo), 20% la 
alternativa 3 (en desacuerdo), 30% la 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), 40% la 5 (de 
acuerdo), un 5% optó por la opción 6 (bastante de acuerdo) y 2.5% marcó la alternativa 7 





Se hace seguimiento al mercado, su tamaño y tendencias de crecimiento y la información 
obtenida se tiene en cuenta en la toma de decisiones 
 





3 (En desacuerdo) 7 17,5 17,5 17,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 5 12,5 12,5 30,0 
5 (De acuerdo) 25 62,5 62,5 92,5 
6 (Bastante de acuerdo) 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 25. Se hace seguimiento al mercado, su tamaño y tendencias de crecimiento y la información 
obtenida se tiene en cuenta en la toma de decisiones 
 
Interpretación: 
En la duodécima pregunta, 17.5% de las personas seleccionó la opción 3 (en desacuerdo), 
un 12.5% optó por la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que la 
mayoría de los encuestados, el 62.5%, escogió la opción 5 (de acuerdo). Un 7.5% 
seleccionó la alternativa 6 (bastante de acuerdo). Las opciones 1, 2 y 7 no fueron elegidas 





Se hace seguimiento a la competencia y la información obtenida se tiene en cuenta en la 
toma de decisiones 
 





2 (Bastante en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
3 (En desacuerdo) 9 22,5 22,5 27,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 7 17,5 17,5 45,0 
5 (De acuerdo) 19 47,5 47,5 92,5 
6 (Bastante de acuerdo) 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 26. Se hace seguimiento a la competencia y la información obtenida se tiene en cuenta en la 
toma de decisiones 
 
Interpretación: 
En la decimotercera pregunta, 5% de los encuestados seleccionó la opción 2 (bastante en 
desacuerdo), el 22.5% marcó la alternativa 3 (en desacuerdo) y el 17.5% la 4 (ni de acuerdo 
ni en desacuerdo). El 47.5% marcó la opción 5 (de acuerdo) y 7.5% la opción 6 (bastante 





Se identifican oportunidades de negocio y se tienen en cuenta al tomar decisiones 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 17,5 
5 (De acuerdo) 28 70,0 70,0 87,5 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 27. Se identifican oportunidades de negocio y se tienen en cuenta al tomar decisiones 
 
Interpretación: 
En la decimocuarta pregunta, 10% de los encuestados marcó la opción 3 (en desacuerdo) 
y 7.5% seleccionó la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría de 
encuestados, comprendiendo el 70%, optó por la opción 5 (de acuerdo); y 10% seleccionó 
la alternativa 6 (bastante de acuerdo). Únicamente un 2.5% optó por la opción 7 (totalmente 





Se conoce la posición de la empresa en el mercado y si esta es favorable 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 5 12,5 12,5 15,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 10 25,0 25,0 40,0 
5 (De acuerdo) 23 57,5 57,5 97,5 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 28. Se conoce la posición de la empresa en el mercado y si esta es favorable 
 
Interpretación: 
En la decimoquinta pregunta, 2.5% de los encuestados marcó la opción 2 (bastante en 
desacuerdo), 12.5% optó por la alternativa 3 (en desacuerdo) y 25% seleccionó la 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría de encuestados, el 57.5%, marcó la alternativa 5 
(de acuerdo) y solo el 2.5% optó por la opción 6 (bastante de acuerdo). Asimismo, las 





En la empresa se conocen las normas y tratados que rigen el comercio internacional 





1 (Totalmente en desacuerdo) 7 17,5 17,5 17,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 4 10,0 10,0 27,5 
3 (En desacuerdo) 18 45,0 45,0 72,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 82,5 
5 (De acuerdo) 7 17,5 17,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 29. En la empresa se conocen las normas y tratados que rigen el comercio internacional 
 
Interpretación: 
En la decimosexta pregunta, 17.5% de los encuestados marcó la opción 1 (totalmente en 
desacuerdo), el 10% seleccionó la alternativa 2 (bastante en desacuerdo), una gran 
mayoría, el 45%, optó por la opción 3 (en desacuerdo), 10% marcó la alternativa 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo) y el 17.5% la opción 5 (de acuerdo). Ningún encuestado 




Tabla 49  
Los incentivos arancelarios para el comercio internacional se conocen y se aprovechan 





1 (Totalmente en desacuerdo) 7 17,5 17,5 17,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 6 15,0 15,0 32,5 
3 (En desacuerdo) 22 55,0 55,0 87,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 97,5 
5 (De acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 30. Los incentivos arancelarios para el comercio internacional se conocen y se aprovechan 
 
Interpretación: 
En la decimoséptima pregunta, 17.5% de las personas seleccionaron la alternativa 1 
(totalmente en desacuerdo) y el 15% optó por la opción 2 (bastante en desacuerdo). El 
55%, representando a la mayoría, seleccionó la alternativa 3 (en desacuerdo). Asimismo, 
el 10% marcó la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) y solo 2.5% eligió la alternativa 





Los productos de su negocio cumplen con estándares de calidad nacionales e 
internacionales 
 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
5 (De acuerdo) 32 80,0 80,0 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 3 7,5 7,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la decimoctava pregunta, ningún encuestado seleccionó las opciones 1, 2 o 3. El 10% 
eligió la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) y la mayoría, conformando el 80% 
del total, marcó la opción 5 (de acuerdo). Asimismo, el 7.5% de las personas seleccionó la 






Los productos cumplen con regulaciones ambientales nacionales e internacionales 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 12 30,0 30,0 32,5 
5 (De acuerdo) 23 57,5 57,5 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 32. Los productos cumplen con regulaciones ambientales nacionales e internacionales 
 
Interpretación: 
En la decimonovena pregunta, solo un 2.5% optó por la alternativa 2 (bastante en 
desacuerdo). El 30% de los encuestados marcó la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo), el 57.5% del total de personas seleccionó la opción 5 (de acuerdo) y el 10% 
marcó la alternativa 6 (bastante de acuerdo). Las opciones 1, 3 y 7 no fueron seleccionadas 






Los productos cumplen con regulaciones nacionales e internacionales de seguridad e 
higiene 
 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 7 17,5 17,5 27,5 
5 (De acuerdo) 25 62,5 62,5 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 3 7,5 7,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la 3 vigésima pregunta, 10% marcó la opción 3 (en desacuerdo) y 17.5% seleccionó la 
alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), La mayoría, el 62.5%, optó por la opción 5 
(de acuerdo). Asimismo, el 7.5% marcó la alternativa 6 (bastante de acuerdo) y únicamente 
el 2.5% seleccionó la opción 7 (totalmente de acuerdo). Ninguna persona eligió las 





Los productos se ajustan fácilmente a las características culturales 





3 (En desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 1 2,5 2,5 5,0 
5 (De acuerdo) 30 75,0 75,0 80,0 
6 (Bastante de acuerdo) 6 15,0 15,0 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 34. Los productos se ajustan fácilmente a las características culturales 
 
Interpretación: 
En la vigesimoprimera pregunta, las opciones 3 (en desacuerdo) y 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo) fueron seleccionadas cada una por el 2.5% del total de encuestados. La 
mayoría eligió la alternativa 5 (de acuerdo), comprendiendo el 75% del total. La opción 6 
(bastante de acuerdo) fue marcada por el 15%, mientras que la 7 (totalmente de acuerdo) 





La empresa emplea ampliamente sistemas o mecanismos para la comunicación interna 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 7,5 
5 (De acuerdo) 29 72,5 72,5 80,0 
6 (Bastante de acuerdo) 6 15,0 15,0 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 35. La empresa emplea ampliamente sistemas o mecanismos para la comunicación interna 
 
Interpretación: 
En la vigesimosegunda pregunta, el 7.5% del total de encuestados seleccionó la opción 4 
(ni de acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría eligió la alternativa 5 (de acuerdo), 
conformando el 72.5% del total. El 15% marcó la opción 6 (bastante de acuerdo) y el 5% 
optó por la alternativa 7 (totalmente de acuerdo). Las opciones 1, 2 y 3 no fueron elegidas 






Se emplean sistemas o mecanismos rápidos y efectivos para la comunicación externa 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 1 2,5 2,5 5,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 15,0 
5 (De acuerdo) 27 67,5 67,5 82,5 
6 (Bastante de acuerdo) 5 12,5 12,5 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 36. Se emplean sistemas o mecanismos rápidos y efectivos para la comunicación externa 
 
Interpretación: 
En la vigesimotercera pregunta, las opciones 2 (bastante en desacuerdo) y 3 (en 
desacuerdo) fueron elegidas cada una por el 2.5% del total de encuestados, mientras que 
la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) fue seleccionada por el 10% de las 
personas. A su vez, el 67.5% de encuestados optó por la alternativa 5 (de acuerdo), el 





Se emplean sistemas o mecanismos que faciliten información para tomar decisiones 





2 (Bastante en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
3 (En desacuerdo) 5 12,5 12,5 17,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 8 20,0 20,0 37,5 
5 (De acuerdo) 22 55,0 55,0 92,5 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 37. Se emplean sistemas o mecanismos que faciliten información para tomar decisiones 
 
Interpretación: 
En la vigesimocuarta pregunta, el 5% marcó la opción 2 (bastante en desacuerdo), el 12.5% 
seleccionó la alternativa 3 (en desacuerdo) y el 20% optó por la opción 4 (ni de acuerdo ni 
en desacuerdo). La mayoría, comprendiendo el 55%, eligió la alternativa 5 (de acuerdo), 
mientras que 2.5% de los encuestados marcó la opción 6 (bastante de acuerdo) y un 5% 





La empresa frecuentemente identifica necesidades de capacitación 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 10 25,0 25,0 27,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 7 17,5 17,5 45,0 
5 (De acuerdo) 17 42,5 42,5 87,5 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 38. La empresa frecuentemente identifica necesidades de capacitación 
 
Interpretación: 
En la vigesimoquinta pregunta, solo un 2.5% de los encuestados eligió la opción 2 (bastante 
en desacuerdo), el 25% seleccionó la alternativa 3 (en desacuerdo), el 17.5% marcó la 
opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), el 42.5% eligió la alternativa 5 (de acuerdo), un 
10% eligió la opción 6 (bastante de acuerdo) y la alternativa 7 (totalmente de acuerdo) fue 





En la empresa sus miembros reciben capacitación frecuentemente 





1 (Totalmente en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
2 (Bastante en desacuerdo) 2 5,0 5,0 10,0 
3 (En desacuerdo) 15 37,5 37,5 47,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 5 12,5 12,5 60,0 
5 (De acuerdo) 15 37,5 37,5 97,5 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 39. En la empresa sus miembros reciben capacitación frecuentemente 
 
Interpretación: 
En la vigesimosexta pregunta, las opciones 1 (totalmente en desacuerdo) y 2 (bastante en 
desacuerdo) fueron seleccionadas cada una por el 5% de los encuestados. La opción 3 (en 
desacuerdo) fue elegida por el 37.5% de las personas, la 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo) fue marcada por el 12.5%, la opción 5 (de acuerdo) fue elegida por el 37.5% 
y la 6 (bastante de acuerdo) fue seleccionada solo por el 2.5% de las personas. La opción 




La empresa aprovecha los conocimientos de sus miembros 





3 (En desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 1 2,5 2,5 7,5 
5 (De acuerdo) 30 75,0 75,0 82,5 
6 (Bastante de acuerdo) 6 15,0 15,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 40. La empresa aprovecha los conocimientos de sus miembros 
 
Interpretación: 
En la vigesimoséptima pregunta, el 5% eligió la opción 3 (en desacuerdo), únicamente el 
2.5% optó por la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que la mayoría 
de encuestados, conformando el 75% del total, seleccionó la alternativa 5 (de acuerdo). A 
su vez, 15% del total eligió la opción 6 (bastante de acuerdo) y solo un 2.5% marcó la 






Se documentan ampliamente las experiencias y aprendizajes de la empresa 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 5,0 
3 (En desacuerdo) 11 27,5 27,5 32,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 1 2,5 2,5 35,0 
5 (De acuerdo) 22 55,0 55,0 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 41. Se documentan ampliamente las experiencias y aprendizajes de la empresa 
 
Interpretación: 
En la vigesimoctava pregunta, las opciones 1 (totalmente en desacuerdo) y 2 (bastante en 
desacuerdo) fueron seleccionadas cada una por el 2.5% de los encuestados. El 27.5% 
eligió la alternativa 3 (en desacuerdo), otro 2.5% marcó la opción 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo), la alternativa 5 (de acuerdo) fue elegida por un 55% del total de encuestados 





La empresa cuenta con un programa de incentivos ampliamente utilizado 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 9 22,5 22,5 25,0 
3 (En desacuerdo) 15 37,5 37,5 62,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 7 17,5 17,5 80,0 
5 (De acuerdo) 6 15,0 15,0 95,0 
6 (Bastante de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 42. La empresa cuenta con un programa de incentivos ampliamente utilizado 
 
Interpretación: 
En la vigesimonovena pregunta, únicamente 2.5% eligió la opción 1 (totalmente en 
desacuerdo), el 22.5% marcó la alternativa 2 (bastante en desacuerdo), el 37.5% optó por 
la opción 3 (en desacuerdo), el 17.5% eligió la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo), el 15% marcó la opción 5 (de acuerdo) y el 5% eligió la opción 6 (bastante de 





En la empresa se promueve el trabajo en equipo 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 3 7,5 7,5 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 20,0 
5 (De acuerdo) 27 67,5 67,5 87,5 
6 (Bastante de acuerdo) 3 7,5 7,5 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 43. En la empresa se promueve el trabajo en equipo 
 
Interpretación: 
En la trigésima pregunta, solo 2.5% del total de encuestados seleccionó la opción 2 
(bastante en desacuerdo), el 7.5% eligió la alternativa 3 (en desacuerdo) y el 10% escogió 
la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría, comprendiendo el 67.5% de 
encuestados, eligió la alternativa 5 (de acuerdo). Asimismo, el 7.5% seleccionó la opción 6 





La empresa promueve frecuentemente el desarrollo de buenas relaciones humanas entre 
sus trabajadores 
 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 12,5 
5 (De acuerdo) 29 72,5 72,5 85,0 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la trigésima primera pregunta, el 2.5% de los encuestados seleccionó la alternativa 2 
(bastante en desacuerdo) y el 10% escogió la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). 
La mayoría de encuestados, el 72.5%, optó por la alternativa 5 (de acuerdo), mientras que 
10% eligió la opción 6 (bastante de acuerdo) y 5% marcó la 7 (totalmente de acuerdo). Las 




La relación con proveedores es de confianza y colaboración 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 10,0 
5 (De acuerdo) 28 70,0 70,0 80,0 
6 (Bastante de acuerdo) 7 17,5 17,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 45. La relación con proveedores es de confianza y colaboración 
 
Interpretación: 
En la trigésima segunda pregunta, el 2.5% eligió la opción 1 (totalmente en desacuerdo), 
el 7.5% marcó la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 70% de 
encuestados optó por la opción 5 (de acuerdo). El 17.5% eligió la alternativa 6 (bastante 
de acuerdo) y un 2.5% escogió la opción 7 (totalmente de acuerdo). Las opciones 2 y 3 no 





Se acuerdan con los proveedores planes de suministro y estos se cumplen 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 7 17,5 17,5 20,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 9 22,5 22,5 42,5 
5 (De acuerdo) 16 40,0 40,0 82,5 
6 (Bastante de acuerdo) 6 15,0 15,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 46. Se acuerdan con los proveedores planes de suministro y estos se cumplen 
 
Interpretación: 
En la trigésima tercera pregunta, la alternativa 2 (bastante en desacuerdo) fue escogida 
por un 2.5% del total de encuestados, la opción 3 (en desacuerdo) fue elegida por el 17.5% 
de personas, la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) fue seleccionada por el 
22.5% de encuestados, la opción 5 (de acuerdo) fue escogida por el 40% del total, la 
alternativa 6 (bastante de acuerdo) fue seleccionada por un 15% de personas y la opción 




Se desarrollan acciones o programas de mejoramiento con proveedores 





2 (Bastante en desacuerdo) 3 7,5 7,5 7,5 
3 (En desacuerdo) 10 25,0 25,0 32,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 8 20,0 20,0 52,5 
5 (De acuerdo) 18 45,0 45,0 97,5 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 47. Se desarrollan acciones o programas de mejoramiento con proveedores 
 
Interpretación: 
En la trigésima cuarta pregunta, el 7.5% de encuestados seleccionó la opción 2 (bastante 
en desacuerdo), el 25% marcó la alternativa 3 (en desacuerdo), el 20% escogió la opción 
4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), el 45% eligió la alternativa 5 (de acuerdo) y solo el 







Se desarrollan adecuadamente planes para una relación de mutuo beneficio a largo plazo 
con los proveedores 
 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 12 30,0 30,0 32,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 9 22,5 22,5 55,0 
5 (De acuerdo) 15 37,5 37,5 92,5 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 48. Se desarrollan adecuadamente planes para una relación de mutuo beneficio a largo plazo 
con los proveedores 
 
Interpretación: 
En la trigésima quinta pregunta, un 2.5% de encuestados optó por la alternativa 2 (bastante 
en desacuerdo), el 30% escogió la opción 3 (en desacuerdo), el 22.5% la opción 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo), el 37.5% la alternativa 5 (de acuerdo), un 2.5% la opción 6 
(bastante de acuerdo) y el 5% la alternativa 7 (totalmente de acuerdo). Ninguna persona 




La empresa mide la satisfacción de sus clientes y en base a lo obtenido aplica estrategias 
para mejorar 
 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 1 2,5 2,5 12,5 
5 (De acuerdo) 27 67,5 67,5 80,0 
6 (Bastante de acuerdo) 8 20,0 20,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la trigésima secta pregunta, el 10% de encuestados eligió la opción 3 (en desacuerdo), 
mientras que solo un 2.5% optó por la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). La 
mayoría de personas optó por la alternativa 5 (de acuerdo), conformando el 67.5% del total. 







La empresa identifica las necesidades de sus clientes y en base a la información obtenida 
desarrolla acciones para mejorar 
 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
5 (De acuerdo) 27 67,5 67,5 72,5 
6 (Bastante de acuerdo) 8 20,0 20,0 92,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 50. La empresa identifica las necesidades de sus clientes y en base a la información obtenida 
desarrolla acciones para mejorar 
 
Interpretación: 
En la trigésima séptima pregunta, la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) fue elegida 
solo por un 5% de encuestados. La alternativa 5 (de acuerdo) fue escogida por una gran 
mayoría conformando el 67.5% del total. La opción 6 (bastante de acuerdo) la seleccionó 
el 20% de encuestados, mientras que la alternativa 7 (totalmente de acuerdo) fue elegida 






Se cuenta y utiliza ampliamente una guía (manual, documento) para dar un servicio de 
calidad a los clientes 
 





1 (Totalmente en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 2 5,0 5,0 7,5 
3 (En desacuerdo) 15 37,5 37,5 45,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 55,0 
5 (De acuerdo) 13 32,5 32,5 87,5 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 51. Se cuenta y utiliza ampliamente una guía (manual, documento) para dar un servicio de 
calidad a los clientes 
 
Interpretación: 
El 2.5% de personas seleccionó la alternativa 1 (totalmente en desacuerdo), el 5% marcó 
la alternativa 2 (bastante en desacuerdo), el 37.5% optó por la 3 (en desacuerdo), un 10% 
eligió la 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), el 32.5% escogió la alternativa 5 (de acuerdo), 




Se cuenta con programas para incentivar la fidelidad de los clientes y estos se aplican 
ampliamente 
 





1 (Totalmente en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 7,5 
3 (En desacuerdo) 13 32,5 32,5 40,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 8 20,0 20,0 60,0 
5 (De acuerdo) 12 30,0 30,0 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la trigésima novena pregunta, el 5% eligió la opción 1 (totalmente en desacuerdo), el 
2.5% optó por la alternativa 2 (bastante en desacuerdo), el 32.5% escogió la opción 3 (en 
desacuerdo), 20% seleccionó la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), 30% optó 
por la opción 5 (de acuerdo) y 10% por la 6 (bastante de acuerdo). Ningún encuestado 




Se desarrollan acciones preventivas y correctivas efectivas para satisfacer los 
requerimientos del cliente 
 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
5 (De acuerdo) 31 77,5 77,5 80,0 
6 (Bastante de acuerdo) 7 17,5 17,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 53. Se desarrollan acciones preventivas y correctivas efectivas para satisfacer los 
requerimientos del cliente 
 
Interpretación: 
En la pregunta 40, la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) fue elegida únicamente 
por el 2.5% del total de encuestados. La mayoría, comprendiendo el 77.5%, optó por la 
alternativa 5 (de acuerdo). Un 17.5% escogió la opción 6 (bastante de acuerdo) mientras 
que solo 2.5% del total eligió la alternativa 7 (totalmente de acuerdo). Ninguna persona 






Se tiene en cuenta la voz del cliente en el diseño de productos 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 1 2,5 2,5 5,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 4 10,0 10,0 15,0 
5 (De acuerdo) 21 52,5 52,5 67,5 
6 (Bastante de acuerdo) 10 25,0 25,0 92,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 54. Se tiene en cuenta la voz del cliente en el diseño de productos 
 
Interpretación: 
En la pregunta 41, las alternativas 2 (bastante en desacuerdo) y 3 (en desacuerdo) fueron 
elegidas cada una por un 2.5% del total de encuestados. El 10% escogió la opción 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría, conformando el 52.5% del total, marcó la 
alternativa 5 (de acuerdo). La opción 6 (bastante de acuerdo) fue escogida por el 25% de 





Se desarrollan esfuerzos continuos para mejorar el servicio dado a los clientes 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
5 (De acuerdo) 27 67,5 67,5 70,0 
6 (Bastante de acuerdo) 10 25,0 25,0 95,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 55. Se desarrollan esfuerzos continuos para mejorar el servicio dado a los clientes 
 
Interpretación: 
En la pregunta 42, la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) fue escogida solo por 
un 2.5% de encuestados. En contraste, la opción 5 (de acuerdo) fue escogida por una gran 
mayoría que corresponde al 67.5% de respuestas. El 25% de respuestas recaen en la 








Los costos de la empresa permiten ofrecer precios competitivos y promociones 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
5 (De acuerdo) 31 77,5 77,5 82,5 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 92,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 3 7,5 7,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 56. Los costos de la empresa permiten ofrecer precios competitivos y promociones 
 
Interpretación: 
En la pregunta 43, la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) fue seleccionada por un 
5% de los encuestados. La mayoría escogió la alternativa 5 (de acuerdo), conformando el 
77.5% del total de respuestas. La opción 6 (bastante de acuerdo) fue elegida por un 10% 








La proporción de productos defectuosos rechazados durante la producción es mínima 





3 (En desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 12,5 
5 (De acuerdo) 20 50,0 50,0 62,5 
6 (Bastante de acuerdo) 9 22,5 22,5 85,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 6 15,0 15,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 57. La proporción de productos defectuosos rechazados durante la producción es mínima 
 
Interpretación: 
En la pregunta 44, el 5% de encuestados escogió la opción 3 (en desacuerdo) y un 7.5% 
optó por la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). El 50% de las respuestas 
correspondieron a la alternativa 5 (de acuerdo), mientras que 22.5% de personas eligió la 
opción 6 (bastante de acuerdo) y 15% la alternativa 7 (totalmente de acuerdo). Ninguna 






La proporción de mermas, desperdicios o desechos es mínima 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 17,5 
5 (De acuerdo) 22 55,0 55,0 72,5 
6 (Bastante de acuerdo) 10 25,0 25,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 58. La proporción de mermas, desperdicios o desechos es mínima 
 
Interpretación: 
En la pregunta 45, el 10% de los encuestados seleccionó la alternativa 3 (en desacuerdo), 
mientras que el 7.5% optó por la 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría eligió la 
alternativa 5 (de acuerdo), englobando el 55% del total de respuestas. Asimismo, un 25% 
de encuestados escogió la opción 6 (bastante de acuerdo) y un 2.5% eligió la alternativa 7 






La proporción de devoluciones por mala calidad o no conformidades es nula 





4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
5 (De acuerdo) 19 47,5 47,5 52,5 
6 (Bastante de acuerdo) 13 32,5 32,5 85,0 
7 (Totalmente de acuerdo) 6 15,0 15,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 59. La proporción de devoluciones por mala calidad o no conformidades es nula 
 
Interpretación: 
En la pregunta 46, el 5% de encuestados escogió la opción 4 (ni de acuerdo ni en 
desacuerdo). El 47.5% de respuestas correspondió a la alternativa 5 (de acuerdo), mientras 
que un 32.5% de respuestas fueron para la alternativa 6 (bastante de acuerdo) y 15% para 








Los productos de la empresa con menos de tres años en el mercado reportan ganancias 
considerables 
 





3 (En desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 12 30,0 30,0 32,5 
5 (De acuerdo) 23 57,5 57,5 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la pregunta 47, el 2.5% de encuestados optó por la alternativa 3 (en desacuerdo), el 
30% escogió la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), el 57.5% eligió la alternativa 5 
(de acuerdo) y el 10% seleccionó la opción 6 (bastante de acuerdo). Ningún encuestado 







La empresa renueva sus maquinarias y equipos de manera periódica 





3 (En desacuerdo) 20 50,0 50,0 50,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 7 17,5 17,5 67,5 
5 (De acuerdo) 13 32,5 32,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 61. La empresa renueva sus maquinarias y equipos de manera periódica 
 
Interpretación: 
En la pregunta 48, la alternativa 3 (en desacuerdo) fue escogida por una gran mayoría que 
concentra el 50% del total de respuestas de los encuestados, la opción 4 (ni de acuerdo ni 
en desacuerdo) fue seleccionada por el 17.5% de personas, mientras que la alternativa 5 








La empresa destina un porcentaje de sus ganancias al desarrollo de nuevos productos 





3 (En desacuerdo) 5 12,5 12,5 12,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 5 12,5 12,5 25,0 
5 (De acuerdo) 28 70,0 70,0 95,0 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 62. La empresa destina un porcentaje de sus ganancias al desarrollo de nuevos productos 
 
Interpretación: 
En la pregunta 49, las opciones 3 (en desacuerdo) y 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) 
fueron elegidas cada una por un 12.5% del total. Una gran mayoría de encuestados, 
componiendo el 70%, escogió la alternativa 5 (de acuerdo), mientras que las opciones 6 
(bastante de acuerdo) y 7 (totalmente de acuerdo) fueron seleccionadas cada una por un 






Se emplea un Sistema de planificación de recursos empresariales para controlar entradas 
y salidas 
 





1 (Totalmente en desacuerdo) 7 17,5 17,5 17,5 
2 (Bastante en desacuerdo) 4 10,0 10,0 27,5 
3 (En desacuerdo) 21 52,5 52,5 80,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 6 15,0 15,0 95,0 
5 (De acuerdo) 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 




En la pregunta 50, la alternativa 1 (totalmente en desacuerdo) fue elegida por el 17.5% del 
total de encuestados, la 2 (bastante en desacuerdo) fue elegida por el 10% de personas, 
la opción 3 (en desacuerdo) fue la más elegida concentrando el 52.5% de las respuestas, 
la 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo) fue escogida por un 15% de encuestados y la opción 





Se cuenta con infraestructura local competitiva para el comercio internacional 





2 (Bastante en desacuerdo) 1 2,5 2,5 2,5 
3 (En desacuerdo) 18 45,0 45,0 47,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 55,0 
5 (De acuerdo) 17 42,5 42,5 97,5 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 64. Se cuenta con infraestructura local competitiva para el comercio internacional 
 
Interpretación: 
En la pregunta 51, un 2.5% de encuestados optó por la opción 2 (bastante en desacuerdo), 
el 45% escogió la alternativa 3 (en desacuerdo), el 7.5% eligió la opción 4 (ni de acuerdo 
ni en desacuerdo), el 42.5% seleccionó la alternativa 5 (de acuerdo) y un 2.5% escogió la 







La empresa utiliza mecanismos de control de calidad para el abastecimiento de las 
materias primas y suministros 
 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 17,5 
5 (De acuerdo) 26 65,0 65,0 82,5 
6 (Bastante de acuerdo) 6 15,0 15,0 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 65. La empresa utiliza mecanismos de control de calidad para el abastecimiento de las 
materias primas y suministros 
 
Interpretación: 
En la pregunta 52, el 10% de encuestados eligió la alternativa 3 (en desacuerdo) mientras 
que un 7.5% optó por la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo). La mayoría, 
conformando el 65%, escogió la opción 5 (de acuerdo), mientras que el 15% escogió la 
opción 6 (bastante de acuerdo) y un 2.5% la opción 7 (totalmente de acuerdo). Las 





La empresa realiza gestión de proveedores 





3 (En desacuerdo) 7 17,5 17,5 17,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 12 30,0 30,0 47,5 
5 (De acuerdo) 17 42,5 42,5 90,0 
6 (Bastante de acuerdo) 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
Figura 66. La empresa realiza gestión de proveedores 
 
Interpretación: 
En la pregunta 53, el 17.5% de encuestados escogió la alternativa 3 (en desacuerdo), el 
30% optó por la alternativa 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), mientras que el 42.5% eligió 
la opción 5 (de acuerdo) y el 10% seleccionó la alternativa 6 (bastante de acuerdo). 








La empresa cuenta con tecnología para ser competitiva nacional e internacionalmente 





2 (Bastante en desacuerdo) 3 7,5 7,5 7,5 
3 (En desacuerdo) 18 45,0 45,0 52,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 60,0 
5 (De acuerdo) 16 40,0 40,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 67. La empresa cuenta con tecnología para ser competitiva nacional e internacionalmente 
 
Interpretación: 
En la pregunta 54, un 7.5% de encuestados escogió la opción 2 (bastante en desacuerdo), 
el 45% optó por la alternativa 3 (en desacuerdo), otro 7.5% escogió la opción 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo) y un 40% se inclinó por la alternativa 5 (de acuerdo). Los 








Las condiciones de operación y mantenimiento de los equipos son correctas 





3 (En desacuerdo) 4 10,0 10,0 10,0 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 3 7,5 7,5 17,5 
5 (De acuerdo) 25 62,5 62,5 80,0 
6 (Bastante de acuerdo) 7 17,5 17,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 68. Las condiciones de operación y mantenimiento de los equipos son correctas 
 
Interpretación: 
En la pregunta 55, el 10% de encuestados eligió la opción 3 (en desacuerdo), un 7.5% 
seleccionó la opción 4 (ni de acuerdo ni en desacuerdo), una gran mayoría que compone 
el 62.5% del total escogió la opción 5 (de acuerdo), mientras que el 17.5% eligió la 
alternativa 6 (bastante de acuerdo) y un 2.5% escogió la 7 (totalmente de acuerdo). Los 






Se tiene y aplica un programa de mantenimiento y renovación de equipos 





2 (Bastante en desacuerdo) 2 5,0 5,0 5,0 
3 (En desacuerdo) 15 37,5 37,5 42,5 
4 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 10 25,0 25,0 67,5 
5 (De acuerdo) 11 27,5 27,5 95,0 
6 (Bastante de acuerdo) 1 2,5 2,5 97,5 
7 (Totalmente de acuerdo) 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
Elaboración propia. Extraída de SPSS Versión 25 
 
 
Figura 69. Se tiene y aplica un programa de mantenimiento y renovación de equipos 
 
Interpretación: 
En la pregunta 56, la opción 2 (bastante en desacuerdo) fue escogida por el 5% del total 
de personas, la alternativa 3 (en desacuerdo) fue seleccionada por el 37.5%, la 4 (ni de 
acuerdo ni en desacuerdo) fue elegida por el 25%, la 5 (de acuerdo) por el 27.5% mientras 
que las opciones 6 (bastante de acuerdo) y 7 (totalmente de acuerdo) fueron escogidas 
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